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Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityon asiak-
kaiden palvelutyytyvaisyytta. Aikuissosiaalityd on hakenut paikkaansa sosiaalityon kentalla
pidemman aikaa. Tyonkuvien, tarkoituksen ja tavoitteiden asettamisen kanssa on tyoskennel-
ty hankkeiden ja oman yksikon sisaisen kehittamisen avulla. Palveluita kehitettaessa on tar-
keaa selvittaa asiakkaiden kokemuksia, koska palvelut ovat heita varten. Opinnaytetyon ta-
voitteena oli selvityksen perusteella tunnistaa kehittamistarpeita ja tuottaa kehittamisideoita
Keravan kaupungin aikuissosiaalityohon palveluiden ja asiakastyon kehittamiseksi.

Palvelutyytyvaisyytta kuvattiin asiakaspalautteen avulla. Asiakaspalautetta kerattiin palvelui-
den saatavuudesta, asiakkaiden saamasta kohtelusta, asiakaslahtoisyydesta ja palveluympa-
ristosta. Opinnaytetyon aineisto kerattiin kayttamalla kyselylomaketta. Lomaketta jaettiin
Keravan aikuissosiaalityon asiakkaille viiden viikon ajan kesalla 2012. Lomakkeita palautui 74,
joista kolme hylattiin tyhjina. Tutkimushenkiloiden maaraksi tuli 71 aikuissosiaalityon asiakas-
ta ja vastausprosentiksi 59,70 %. Tulokset analysoitiin Pasw Statistic 18.0 for Windows ohjel-
miston avulla.

Opinnaytetyohon osallistuneet Keravan aikuissosiaalityon asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia
palveluun. Tyytyvaisimpia he olivat saamaansa kohteluun ja palveluymparistoon. Tyytyvaisia
oltiin palveluiden saatavuuteen ja asiakaslahtoisyyteen. Tulosten mukaan asiakkaita kohdel-
tiin hyvin. Palveluymparisto koettiin rauhallisena, asiallisena ja kohteliaana. Asiakkaat tunsi-
vat saaneensa avun sosiaalikeskuksessa asioidessaan.

Kehittamista vaativia asioita olivat tyontekijoiden pysyvyys ja ajan saaminen nopeammin,
tyontekijoiden tavoittaminen paremmin, toimeentulotuen kasittely nopeammin, tyontekijoi-
den ymmarryksen lisaaminen asiakkaiden tilanteissa ja harkinnanvaraisen toimeentulotuen
myontaminen enemman seka palveluista lisatiedon saaminen.

Tyontekijoiden pysyvyytta ja ajalle paasya nopeammin voi kehittaa tyonjaon selkiyttamisella,
prosessikuvauksen paivittamisella ja alkuarviointitiimin tyoskentelyn aloittamisella. Yhteinen
neuvontanumero ja matalan kynnyksen neuvontapiste lisaisi saatavuutta. Tiedottaminen tar-
koin eritellyista liitteista ja tilannearvioiden seka palvelusuunnitelmien ajantasaisuus voi no-
peuttaa toimeentulotuen kasittelya. Kohtelua voi lisata aikuissosiaalityon tarkoituksen ja ta-
voitteiden maarittelylla seka arvojen laatimisella. Tiedottamista voi kehittaa tiedotustaulun
lisaamisella, hakemusten kasittelyajan ja toimeentulotukilaskurin asentamisella internetiin,

sella.

Asiasanat: Aikuissosiaalityo, palvelutyytyvaisyys ja palvelun laatu
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The aim of this thesis was to find out the level of customer contentment at Kerava’s Social
Centre. Adult social work has been looking for its place in the field of social work for a long
time. Setting targets, job descriptions and purpose for Adult social work has required a lot of
work in many projects and developments within Kerava’s Social Centre. When developing
services it is important to research experiences and the needs of the customers that the
services are for. The target was to recognize areas that need development and produce
developmental ideas for the Town of Kerava’s Adult Social Work services and customer
service.

Service contentment has been defined with the help of customers’ feedback. Feedback was
collected about the availability of services, how customers felt they were being treated, how
customer-focused the services were experienced and about the service environment. Material
for the thesis was collected by using a questionnaire. Questionnaire forms were given to
customers in Kerava’s Adult Social Work unit during a five week period in summer 2012. 74
forms were returned of which three were disqualified as empty. Total number of people being
surveyed from Adult Social Work’s customers was 71 and answering percentage was 59,70 %.
Answers were analyzed with PASW Statistics 18.0 for Windows software.

Kerava’s Adult Social Work customers who participated in the survey were very satisfied with
the service they had been provided. Most satisfied they were with the treatment they had
experienced and the service environment. They were satisfied with the availability of the
services and the commitment towards customers’ needs. According to the results customers
experienced that they were being treated well. Service environment was experienced
tranquil, relevant and polite. Customers felt they had got help when visiting the Social
Centre.

Areas of development are stability and contacting of the employees in the Social Centre,
appointment availability, processing time of income support applications, growing awareness
and understanding of the employees in customers’ situations, increasing the amount of
discretionary income support and providing further information about the services.

Stability and better availability of the social workers could be developed by clarifying job
description by delegating, updating the process description and by starting up an initial
assessment team. Combined telephone information line and low profile information point
could increase the availability. Informing about specified attachments, up to date evaluations
of the situations and service plans could speed up the processing time of income support
applications. Defining service plans and values for Adult Social Work could help to improve
the level of how customers felt they were being treated. Setting up an information board and
internet calculators for processing time of the applications and income support, producing a
leaflet of Adult Social Work services for customers could be seen as improvement of sharing
information to the customers as well as organizing information bulleting for the employees.

Key words: adult Social work, service contentment, quality of service
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1 Johdanto

Suomalaiselle sosiaalityolle on ollut ominaista vahva kytkds yhteiskunnallisen jarjestelman
maarittamiin toimintatapoihin ja tehtaviin (Raunio 2004, 6). 1990- luvun lopulla ja 2000- lu-
vulla pienituloisuus, koyhyys ja eriarvoisuus tulojen suhteen kasvoivat Suomessa. Yha edelleen
suomalaisten arkielamaan kuuluvat pitkaaikaistyottomyys ja taloudellinen epavarmuus. (Fors-
sen, Roivainen, Ylinen & Heinonen 2012, 14- 15.) Talla hetkella sosiaalityon positiivisena teh-

tavana on tyoskentely osallistavan yhteiskunnan aikaansaamiseksi (Raunio 2006, 17).

Aikuissosiaalityon kehittaminen on ajankohtainen aihe. Maailmanlaajuinen taloudellinen ti-
lanne johtaa usein tyottomyyden lisaantymiseen, sosiaalisten ongelmien kasautumiseen ja
syrjaytymiseen. Sosiaali- ja terveyspalveluiden on tarkeaa kehittya muuttuvan ja kehittyvan
maailman rinnalla, jotta palvelut voidaan taata kuntalaisille. Mita tulisi muuttaa ja kehittaa,

jotta palvelutyytyvaisyys parantuisi?

Tyoskentelen aikuissosiaalityossa. Opiskeluiden myota minulle syntyi idea yhdessa esimiehen
kanssa tehda opinnaytetyo aikuissosiaalityosta. Alun perin oli tarkoitus tehda toimintatutki-
mus, mutta suunnitelmien edetessa aihe rajautui asiakkaiden palvelutyytyvaisyyden selvitta-
miseen ja kehittamisehdotusten laatimiseen. Asiakkaat ovat keskeisessa asemassa palveluita
kehitettaessa, koska palvelut ovat heita varten. Opinnaytetyoni tarkoituksena on selvittaa
Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityon asiakkaiden palvelutyytyvaisyytta. Tavoitteena
on selvityksen perusteella tunnistaa kehittamistarpeita ja laatia ideoita Keravan kaupungin
aikuissosiaalityohon palveluiden ja asiakastyon kehittamiseksi tulevaisuudessa. Asiakkaiden
kokemuksia selvitetaan Hannele Hiidenhovin laatiman asiakaspalvelukyselyn avulla, jota on

hyodynnetty mukaillen tassa opinnaytetyossa.

Muurin (2008, 5) tutkimuksen mukaan ihmisten tyytymattomat mielipiteet sosiaalipalveluita
kohtaan ilmentavat tarvetta kehittaa ja uudistaa palveluita. Sosiaalipalveluissa kansalaisten
ja asiakkaiden mielipiteiden seka nakemyksien huomioiminen on entista keskeisempaa. Muu-
rin tulosten mukaan paaosa ihmisista pitaa sosiaalipalvelujarjestelmaa hyvana. Tallainen tulos
antaa perusteita edelleen kehittaa ja yllapitaa kohtuuhintaisia ja asiakaslahtoisia sosiaalipal-

veluja.

Lainsaadanto, palvelujen laatu ja saatavuus seka asiakkaan saama kohtelu vaikuttavat asiak-
kaan asemaan. Lainsaadanto raamittaa sosiaalityota, mutta laadukas palvelu sisaltaa muuta-
kin kuin lakisaateisten palvelujen tuottamisen asiakkaille. (Paavilainen 2010, 34.) ”Sosiaalityo
yhteiskuntapoliittisena toimintana ei ole paljonkaan arvoista, ellei sen tyontekijoilla ole roh-
keutta asettua niiden ihmisten puolelle, jotka eivat voi puolustaa elamisoikeuttaan suorituk-

silla, selviytymisella tai kunniallisella elamantavalla” (Sarkela 2001, 19).



2 Aikuissosiaalityo kunnan palvelutuotannossa

Aikuissosiaalitydo on osa kuntien palvelutuotantoa. Aikuissosiaalityo kuuluu lakiin sidottuihin
palveluihin. Lainsaadantoa ei voi sivuuttaa sosiaalityosta puhuttaessa. Aikuissosiaalityon kasi-
te on laaja ja siihen sisaltyy erilaista palvelua eri sektoreilla. Kuntien valilla on eroja miten
aikuissosiaalityo toteutuu kaytannossa. Opinnaytetyossa tarkastelen sosiaalivirastoissa tehta-

vaa aikuissosiaalityota yleisesti.

Kuvaan tassa luvussa lainsaadannon suhdetta aikuissosiaalityohon. Lisaksi tarkastelen sosiaali-
virastojen aikuissosiaalityossa olevia palveluita ja toimintatapoja, joita ovat muun muassa
toimeentulotuki, tilannearvioiden ja palvelusuunnitelmien laadinta seka palveluohjaus. Mo-
niammatillisuus ja verkostotyo kuuluvat osana suunnitelmalliseen sosiaalityohon. Nama ovat
tyovalineita, joiden avulla sosiaalityon suunnitelmallisuudesta tulee nakyvaa asiakkaalle,

tyontekijoille ja organisaation johdolle.

2.1 Aikuissosiaalityo osana lakisaateisia palveluja

Sosiaalihuoltolain 18:n mukaan ”sosiaalihuollolla tarkoitetaan sosiaalipalveluja, toimeentulo-
tukea, sosiaaliavustuksia ja niihin liittyvia toimintoja, joiden tarkoituksena on edistaa ja ylla-
pitaa yksittaisen henkilon, perheen ja yhteison sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykya”
(Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 60).

Lainsaadanto maarittaa asiakkaan asemaa perustuslaista lahtien. Lainsaadanto maaraa oikeu-
det ja kaytannot etuuksiin ja palveluihin. Sosiaalityon eettiset ohjeet ja kunnallisen sosiaali-
tyon hallinnolliset reunaehdot maarittavat kohtaamista. Varsinainen ja todellinen kohtaami-
nen tapahtuu silloin, kun asiakas saa henkilokohtaisen asiakkuuden. Kyseessa on kohtaaminen,

vuorovaikutus, kuulluksi tuleminen ja asiakasprosessin eteneminen. (Nummela 2011, 13.)

Sosiaalityon yhteiskunnallisena tehtavana on ajaa asiakkaiden etuja ja tukea heita (Laitinen &
Pohjola 2010, 13). Sosiaalityon ja sosiaalipolitiikan tavoitteisiin kuuluvat ihmisten toimintaky-
vyn yllapitaminen ja syrjaytymisen ehkaisy. Niiden avulla pyritaan turvaamaan kaikille koh-
tuullinen elintaso. Tarkeimpiin yhteiskuntapoliittisiin tavoitteisiin kuuluu koyhyyden ja huono-
osaisuuden ehkaiseminen. (Forssen, Roivainen, Ylinen & Heinonen 2012, 15.) Sosiaalityon kei-
noin pyritaan parantamaan puutteellisissa sosiaalisissa oloissa ja vaikeiden elamantilanteiden
kanssa elavien kansalaisten oloja seka vahavoimaisten yksiloiden ja ryhmien osallisuuden,
toimintaedellytysten ja elamanotteen vahvistamista (Sosiaalitydo oppiaineena 2012; Kananoja,
Lahteinen & Marjamaki 2010, 211).



Sosiaality0o kuuluu osaksi julkista palvelujarjestelmaa (Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012,
9). Nummelan (2011, 27) mukaan sosiaalityossa ja erityisesti aikuissosiaalityossa hoidetaan ne
tehtavat ja laiminlyonnit, jotka ovat jaaneet hoitamatta muilla sektoreilla. Hanen mielestaan

aikuissosiaalityossa ei voida korjata ensisijaisempien jarjestelmien aikaansaamia ongelmia.

Sosiaalityon ydin on tyontekijoiden ja asiakkaiden kohtaamisissa, joissa ollaan lahella ihmis-
ten arkea ja arjen ongelmia. Sosiaalityota ei olisi olemassa ilman asiakaskontakteja. (Juhila
2006, 11.) Asiakkaan ja sosiaalihuollossa toimivien henkiloiden oikeusturvaa ja keskinaista
luottamusta lisaavat yksityiskohtaiset tietosuojat ja asiakastietojen kasittelya koskevat saa-
dokset. Lain mukaan asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan koh-
teluun, saada paatos tai sopimus sosiaalihuollon jarjestamisesta, saada selvitys toimenpide-
vaihtoehdoista seka oikeus asiakaslahtoiseen ja suunnitelmalliseen palveluun, joka on kirjattu
huolto- tai palvelusuunnitelmaan. Lisaksi asiakkaalla on oikeus mielipiteisiin, toivomuksiin ja
itsemaaraamisoikeuden kunnioittamiseen. Asiakkaan velvollisuutena puolestaan on antaa ha-
nen asiaansa hoitavien kayttoon kaikki ne tiedot, joita tarpeellisen sosiaalihuollon jarjestami-

seen tarvitaan. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 386- 387.)

Aikuissosiaalityo on vakiintunutta toimintaa ammatillisine kaytantoineen (Kananoja, Lahtei-
nen & Marjamaki 2010, 201). Asiakastyon tavoitteena on saada muutos asiakkaan elamanhal-
linnan parantamiseksi ja ongelmien ennaltaehkaisemiseksi. Tarkoituksena on parantaa ja ylla-
pitaa asiakkaan arjessa selviytymista ja asiakkaan oman toimintaympariston vuorovaikutus-
suhteita seka tukea taloudellisesti toimeentulotuen avulla. Sosiaalityon suunnitelman avulla
on tarkoitus tukea asiakasta hanen omien voimavarojen loytamisessa ja kohdentamisessa. So-
siaalityon suunnitelmat tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa. Aikuissosiaalityo pitaa sisallaan
sosiaaliturva-, paihde- ja mielenterveys-, kriisi-, vammais- ja vanhus- seka maahanmuuttaja-
tyota. Lisaksi vastuualueeseen kuuluu ennaltaehkaiseva lastensuojelutyo ja yleinen sosiaali-
turvaan liittyva neuvonta ja ohjaus. Aikuissosiaalityon kokonaisuuteen kuuluvat asiakastapaa-
miset, palvelu- ja hoitosuunnitelmat, verkostotyo, sosiaalinen luototus, kuntouttava tyotoi-
minta, valitystilipalvelut seka elakeselvitykset ja toimeentulotukityo. (Raivio & Rantasalmi
2007- 2008, 5.)

2.2 Aikuissosiaalityon palvelut

Aikuissosiaalityon eri muodot ovat sosiaali-, byrokratia-, muutos-, akuutti-, professio-, akti-
vointi-, psykososiaalinen-, kontrolli-, tunne-, verkosto- ja reflektiivinen tyo seka metodinen
sosiaality0o ja palveluohjaus (kts. Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 200; Raunio 2004,
131).



Sosiaalityossa tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksella on merkitysta. Sosiaalityo ei ole
pelkastaan vain yleisten palvelutarpeiden asiakaslahtoista tyydyttamista vaan myos hankalien
ongelmatilanteiden selvittamista, muutosten tavoittelua ja moninaisten ongelmien ratkaise-
mista. Usko asiakkaaseen on keskeinen sosiaalityon onnistumisen edellytys. (Raunio 2004, 84,
131; Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 211.)

Asiakkuuksien kestot vaihtelevat. Toisinaan asiakkuus saattaa kestaa muutaman tapaamisen
ja toisinaan yhteistyo vaatii vuosia kestavan asiakassuhteen riippuen henkilon tai perheen
palvelutarpeista. Tilapainen toimeentulotuen tarve synnyttaa lyhytkestoisia asiakkuuksia, jo-
hon ei liity muita palvelun tarpeita. Talloin varsinaista asiakasprosessia ei kaynnisteta. Asia-
kasprosessin paattaminen puolestaan perustuu asiakkaan tai perheen kokonaistilanteen arvi-

ointiin asiakkaan kanssa yhdessa. (Nummela 2011, 61.)

Keskeisen asiakasryhman aikuissosiaalityossa muodostavat toimeentulotukea tarvitsevat ihmi-
set, jolloin myOs elamanhallinnan ongelmat korostuvat ihmisten tilanteissa. Taloudellinen
avustaminen eli toimeentulotuen myontaminen on osa aikuissosiaalityon palveluita. (Nummela
2011, 27; Heinonen ja Mustonen 2006, 57- 58.)

Aikuissosiaalityohon kuuluu nelja kehysta, jotka ovat sosiaalihuollollinen-, henkilokohtainen-,
kollegiaalis-yhteisollinen- seka ammatillinen kehys. Sosiaalityossa sosiaalihuollollinen kehys
nakyy lakisaateisissa tehtavissa, kuten taloudellisessa avustamisessa, johon kuuluvat vallan ja
kontrollin elementit. Kollegiaalis-yhteisollisella kehyksella tarkoitetaan, etta sosiaalityonteki-
jat tekevat yhteistyota oman tyoyhteisonsa ja yhteistyokumppaneiden kanssa. Henkilokohtai-
sessa kehyksessa sosiaalityontekijan oma persoona ja yksityinen mina tulevat esiin, jotka vai-
kuttavat sosiaalityontekijan toiminnassa ja taustalla jonkin verran. Ammatillinen kehys kuvaa
sosiaalityontekijoiden tyota kokonaisvaltaisesti. Tahan kuuluu sosiaalityon tehtavissa vaadit-
tava asiantuntijuus, vaadittavat tiedot, taidot ja menetelmien hallinta seka eettisyyden tie-
dostaminen ja sen huomioiminen kaytannon sosiaalityossa. (Heinonen & Mustonen 2006, 61-
66.)

Usein asiakkaat saattavat hakea palveluita monista paikoista, joihin kuuluvat muun muassa
terveyskeskuksen omalaakari, sosiaalitoimiston sosiaalityontekija, koulun henkilokunta tai
perheneuvoja. Asiakkaan moninainen ja ongelmallinen tarvetila johtaa ammattilaisen tarkas-
telemaan asiakkaan auttamista yli sektorirajojen. Talloin yhteisty0 asiakkaan auttamiseksi
vaatii rajojen ylittamista ja moniammatillisen yhteistyon syntymista. Sektorirajat ylittavalla
verkostotyolla on tarkoituksena tuottaa uudenlaista ja kokonaisvaltaista osaamista, jonka ta-

voitteena on auttaa asiakasta ja tuottaa palvelut tehokkaammin. (Poikela 2010, 112, 227.)
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Moniammatillisuus on eri ammattiryhmien omien asiantuntijoiden yhteistyota. Tallaisella
tyoskentelymallilla voidaan vastata omalta osaltaan sosiaalityon kehittamispaineisiin. Tyo-
muoto on yleistynyt useissa sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteissa. Usein kuitenkin tyos-
kennellaan rinnakkain ja riittavasti ei hyodynneta moniammatillisen tiedon prosessointia.
(Forssén, Nyqvist & Raitanen 2009, 3.)

Monimutkaistuvat erilaiset sosiaaliset ongelmat houkuttelevat erikoistumaan, paloittelemaan
ja viipaloimaan elamantilanteita hallitummiksi kokonaisuuksiksi ja ongelmiksi. Tasta seuraa
”luukuttaminen”, jolloin palvelut ja auttamistahot saadaan eri yksikoista ja asiakkaat saatta-
vat kulkea oman onnensa ja tukiverkkonsa varassa etsimassa tarvitsemaansa palvelua ja aut-
tamistahoa. Sosiaalihuollon omat kaytannot eivat valttamatta ole kunnossa ja ongelmia saat-
taa esiintya palveluiden saatavuudessa. Asiakas ei valttamatta aina ole psyykkiselta voinnil-
taan sellainen, etta han jaksaisi kysella oikeuksiensa peraan, ottaa yhteytta sosiaaliasiamie-
heen ja tarvittaessa tehda muistutusta saamastaan kohtelusta. (Stromberg-Jakka & Karttunen
2012, 151, 326.)

Sosiaalityontekijat tiedostavat sosiaalityon haasteellisuuden, sen monet roolit ja heihin koh-
distuvat odotukset. Tyontekijan tulee olla motivoitunut, jotta han kykenee motivoimaan myos
vahemman aktiivisia asiakkaita. Sosiaalityohon panostaminen edellyttaa aikaa, jotta tyonteki-
ja todella voi paneutua asiakkaan tilanteeseen. Onnistuneen sosiaalityon tuloksena asiakkaan
elamanlaatu paranee ja asiakas saa tarvitsemansa palvelut. (Paavilainen 2010, 97.) Ongelmien
ratkaisuyritykset vaativat laajaa ymmarrysta ja monitahoisia interventioita. Sosiaalityonteki-
jat tietavat, etta ihmisten arvot, palvelutarpeet, elamantilanteet ja toimintaedellytykset ei-
vat noudata toimintasektoreiden, lainsaadannon tai organisaatio- ja hallintodokumenttien
ideaalimaailmaan sisaltyvia aikatauluja, mallinnuksia ja olettamuksia. (Stromberg-Jakka &
Karttunen 2012, 7- 8.)

2.3 Tilannearvio ja palvelusuunnitelma osana suunnitelmallista tyota

Ammatillisen sosiaalityon ajatellaan rakentuvan ongelmasta, tavoitteesta ja valineiden kay-
tosta. Kyseessa on suunnitelmallinen ote, joka perustuu huolelliseen tilannearviointiin, sen
pohjalta asetettuihin muutostavoitteisiin ja valineiden valintaan tavoitteen saavuttamiseksi.
Asiakkaan kanssa tehtavat palvelusuunnitelmat ovat lisaantyneet sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa. Suunnitelmien tekemiseen velvoittaa myos sosiaalilainsaadanto. Looginen muutostyon
ketju syntyy arvioinnista, suunnitelmasta ja kuntouttamisesta. (Kuvio 1.) Aikuissosiaalityon
menetelmien kokonaisuuteen kuuluu osana palveluohjaus, jolloin tyontekija huolehtii, etta
asiakas tietaa hanelle kuuluvat sosiaaliturvaetuudet ja -palvelut, ohjaa niiden hakemisessa ja
tarvittaessa myos jarjestaa niita. Palveluohjaus rakentuu tilannearviosta, suunnitelmasta ja

kuntouttamisesta, vaikka ohjauksella on kuitenkin itsenaisempi osa aikuissosiaalityon tyome-
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netelmissa. (Jokinen & Juhila 2008, 17, 24 - 25.) Palveluohjauksessa on kyse koordinointityos-
ta, jolla tuodaan yhteistoiminnallisuus eri organisaatioiden ja hallintokuntien valille. Lisaksi
palveluohjaaja ottaa jarjestelman nakokulmasta vastuun asiakkaan kokonaistilanteesta.
(Forssén, Nyqvist & Raitanen 2009, 8.) Asiakas on aina suhteessa julkiseen hallintoon ja asia-
kasprosessi kaynnistyy, kun henkilon lahiyhteiso, han itse, viranomainen tai muu taho ilmoit-
taa palvelutarpeesta. Asiakasprosessin alkamisesta vastuussa oleva tyontekija paattaa, ote-
taanko asiakas sosiaalihuollon ja sosiaalipalveluiden piiriin ja edellyttaako tilanne palvelutar-

peen arviointia. (Nummela 2011, 60.)

Loppuarvi-
ointi
ASIAKKUUS

Asiakkaaksi tulo

PAATTYY

v
/ALUSTAVA TI- \ @LVELUSUUNNITELMA\ TOIMINTA
LANNEARVIO

\ Asiakassuhteen rakenta-
minen
n
Ohjaus ai- Varsinainen tilannearvio Seu.ra‘ntg/
kuissosiaa- arviointi

lityohon

N /

\. /
,, e

T ASIAKKUUS
JATKUU

Ohjaus muihin palveluihin

Suunnitel-
man tarkis-
tus

—

Kuvio 1: Tilannearvion ja palvelusuunnitelman suhde (Raivio & Rantasalmi 2007- 2008, 25.)

Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu, etta palvelusuunnitelma tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa.
Se tarkistetaan tietyin valiajoin ja molemmat allekirjoittavat sen sitoutuen suunnitelman to-
teuttamiseen kaikin mahdollisin keinoin. Talloin suunnitelmasta tulee molempia velvoittava
yhteinen sitoumus. Vain nain toimiessa oikeudet ja velvollisuudet kohtaavat. Ideaalitilantees-

sa yksi palvelusuunnitelma kattaisi asiakkaan tilanteen edellyttamat palvelut kokonaisuudes-
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saan ja eri palvelusektoreiden toiminnat sovitettaisiin yhteen. (Laitinen & Pohjola 2010, 51.)
Huolimatta pyrkimyksesta asiakaslahtoisyyteen asiakassuunnitelmia laadittaessa, tulokset
osoittavat, etta suunnitelma tehdaan usein asiantuntijakeskeisella tyootteella. Asiakkaan na-
kemyksesta ei synny keskustelua ja tulokset kirjataan tyontekijan kokemuksesta kasin. (Poike-
la 2010, 128.)

Sosiaalityontekijan tulee auttaa asiakasta hanen ongelmissaan ja pyrkia parhaaseen mahdolli-
seen lopputulokseen. Sarkelan (2001, 14- 15) mukaan tyontekijan nahdessa vain yhteiskunnal-
liset rakenteelliset tekijat, saattaa tyontekija sivuuttaa ongelmista karsivien ihmisten yksilol-

lisen ja akuutin hadan.

3 Palvelun laatu kuntatyossa

Palvelun laatu kuuluu olennaisena osana palvelutyytyvaisyyteen. Laatu kertoo, kuinka hyvaa
ja tasokasta palvelu on. ”Sosiaalipalvelujen laatu maaritellaan ennen kaikkea avuntarvitsijan
palvelutarpeeseen vastaamisena” (Virkki, Vartiainen, Kettunen, Heinamaki 2011, 87). Aikuis-
sosiaalityon palvelulaatuun sisaltyy tyon organisointi ja sujuvuus, palvelun oikea-aikaisuus,

suunnitelmallisuus, kohtelu, kohtaaminen, seuranta ja arviointi.

Tassa luvussa kuvaan palvelulaadun varmistamista arvioinnin ja asiakaskyselyiden avulla kun-

ta- ja sosiaalityossa. Kuvaan myos palvelun laadun merkitysta yleisesti aikuissosiaalityossa.

3.1 Palvelun laadun arviointi

Palveluiden organisoinnissa ja arvioinnissa riippuvuussuhteiden tarkastelu on keskeista, koska
kunnalliset palvelut ovat jatkuvassa muutospaineessa (Nakari & Sjoblom 2009, 5). Kaupun-
kisosiaalityon ja sosiaalipolitiikan haasteena on muutoksien ennakoiminen ja niihin vastaami-
nen. Kaupungeille on tyypillista uusien elamantapojen ja ilmididen syntyminen, joiden kanssa
myos sosiaality0 toimii. Kaupungeissa tehtavan sosiaalityon tulisi irrottautua virastotaloista
arjen uusille areenoille. (Kopomaa & Meltti 2005, 7, 8.) Erilaisten asiakkaiden ja asiakasryh-
mien palvelutarpeiden tarkasteleminen edellyttaa asiakkaiden ja asiakaspiirin parempaa tun-
temista. Asiakaskunnan tunteminen mahdollistaa suunnitelmallisemman tyon, jossa tyomene-
telmien kehittaminen on mahdollista ja tyota voi kohdentaa oikeisiin ja tarpeellisiin asiakas-
tyon kohtiin. Tyo saattaisi muuttua ja painopiste siirtya varhaisen tuen suuntaan. (Jouttima-
ki, Kangas & Saurama 2011, 15.)

Tarkeaa olisi saada luotettavaa tietoa, miten sosiaalityon vaikutukset nakyvat pidemman ajan
kuluessa asiakkaiden elamassa. Voi olla, etta toimivakaan palvelu ei valttamatta edista odo-

tettuja ja toivottuja muutoksia, vaikka asiakas olisikin tyytyvainen. Tasta syysta keskeista on



13

tutkia ja arvioida, mita vaikutuksia sosiaalityon palveluilla on yhteiskunnallisella tasolla.

(Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012, 80, 89.)

Rakenteiden uudistaminen ei takaa palvelutoiminnan arjen sujuvuutta. Vain niita uudistamal-
la voidaan vaikuttaa toimintaa koskeviin muutoksiin, joiden avulla voitaisiin kehittaa palvelu-
jen laadun paranemista ja niiden tehokasta tuottamista henkilostolla. Tarkeaa on huomioida,
etta tyontekijat pystyvat hyodyntamaan osaamistaan ja viihtyisivat tyossaan. (kts. Nakari &
Sjoblom 2009, 18.)

Mikali tyontekijoiden kuormitus lisaantyy kustannustehokkuutta yllapitamalla, vaikuttaa se
herkasti tyoelaman laatuun negatiivisesti. Henkiloston tyoelaman laadun ja asiakkaiden palve-
lutyytyvaisyyden valilla tilastollinen merkitsevyys on korkea ja se on positiivinen. Henkilosto-
johtaminen nousee keskeiseksi ulottuvuudeksi palvelutyytyvaisyyden kannalta. Vaikka asiak-
kaiden palvelutyytyvaisyys ja henkiloston hyvinvointi osittain tukevat toisiaan, saattaa eroa-
vaisuuksia syntya. Usein kyseessa saattaa olla henkilostoresursointiin ja palvelurakenteeseen
liittyvat tekijat. (Nakari & Sjoblom 2009, 5.)

3.2 Palvelulaadun ja vaikuttavuuden varmistaminen

Nakarin ja Sjoblomin (2009, 25) mukaan "tasapaino kustannustehokkuuden, henkilostovoima-
varojen seka kuntalaisten palvelutyytyvaisyyden valilla on tuloksellisen palvelutoiminnan pe-
rusedellytys.” Reinboth (2008, 5) on tulkinnut asiakaspalvelun laadusta huolehtimisen jaavan
usein asiakaspalvelutyota tekevien vastuulle. Asiakaspalvelun kehittaminen ja yllapitaminen
lahtee hanen mukaansa johtamisesta. Kuitenkin se tarvitsee panostusta jokaiselta organisaa-

tioon kuuluvaltakin.

Kuntia ja palvelutuotantoa koskevissa arvioinneissa on alettu kiinnittaa huomiota kaytta-
janakokulman merkitykseen. Keskeisena arviointiominaisuutena pidetaan kayttajaryhmien
maarittelemista ja mahdollisimman monen kayttajanakokulman huomioon ottamista. Asiakas-
kyselyt voi olla yksi vaikuttamisen muoto. Kyselyiden avulla asukkaat voivat vaikuttaa kunnan
toimintaan arvioimalla sita ja samalla he saavat tietoa, kuinka hyvin se on onnistunut palvelu-
tehtavassaan. (Olin, Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2004, 7.)

Kunnan palveluja kehittaessa arviointi toimii tarkeana tyokaluna. Talla hetkella arviointia
edellytetaan sovellettavan jokapaivaiseen tyohon. Arvioinnin tulee olla jarjestelmallista, luo-
tettavaa, dokumentoitua ja tietojen oltava kattavia, jolloin ne kertovat toiminnan vaikutta-
vuudesta, taloudellisuudesta ja tehokkuudesta. Juuri arvioinnissa kaytetaan paljon asiakas- ja
kayttajakyselyita. (Olin, Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2004, 17.)
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Sosiaalityon arvioinnin takaaminen vaatii kehittyakseen vankkoja kaytannon toimia, tahtotilaa
ja ratkaisuja. Omaa tyota ja palveluita on mahdollisuus kehittaa paremmin asiakkaiden tar-
peita vastaaviksi ja vaikuttavammiksi, kun tyontekijat, johto ja paattajat yhdessa oppivat
aikaisempaa paremmin suuntaamaan toimintaansa tuotetun tiedon avulla. Tama edellyttaa
tuekseen uudistusmyonteisen toimintaympariston. (Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012,
91, 101.)

Sosiaalityon vaikuttavuuden tutkiminen vaatii vaikuttaviksi aiottujen palvelujen ja toiminto-
jen systemaattista tutkimista ja analysoimista (Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012, 7).
Sosiaalitoimistoissa tehtavasta asiakastyosta on vahan tutkittua tietoa. Sosiaalityontekijoilla
on usein vahan tietoa omasta asiakaskunnasta, heidan palveluihin ohjautumisesta, maarasta,
asiakkuuden syista, kestoista ja paattymisista. Asiakastyon tuloksena ei riita pelkka tyonteki-
jan arvio vaan se edellyttaa systemaattisesti tuotettua tietoa, jonka avulla saadaan tyonteki-

joiden tekema tyo nakyvaksi. (Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012, 43.)

Palveluiden laatua ja vaikuttavuutta arvioitaessa asiakkaiden omat arviot ovat keskeisia tyon
vaikuttavuudesta ja elamantilanteiden muuttumisesta. Asiakkaan tilanteesta tulee kerata tie-
toa tapauskohtaisesti koko asiakasprosessin ajan. Tarkeaa on huomioida asiakas kokonaisval-
taisesti ja huomioida koko palvelujarjestelmasta saatavat tiedot. Palvelun vaikuttavuuden
tarkea mittari on asiakas. Ihminen pystyy itse tunnistamaan milloin on tullut autetuksi. Arjen
selviytymista tukevia auttamisjarjestelmia, hyvia kaytantoja ja vaikuttavia palveluita mietit-
taessa asiakas on paras asiantuntija kertomaan kyseisista asioista. (Pohjola, Kemppainen &
Vayrynen 2012, 62, 116, 303.) Sosiaalityossa on olennaista, miten toimintaa, sosiaalityon laa-

tua ja vaikutuksia seurataan ja arvioidaan (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 38).

Asiakaskyselyihin on kuitenkin syyta suhtautua kriittisesti. On tarkeaa huomioida, etteivat
kyselyt voi toimia kaikenkattavana toiminnan kehittamisvalineena. Usein ajatellaan, etta ko-
hentuneiden palvelujen laadun tulisi johtaa parempaan palvelutyytyvaisyyteen. Nain ei valt-
tamatta kuitenkaan ole. Toiminnan sisaltojen muuttuessa usein myos palvelun kayttajien odo-
tukset muuttuvat. Esiin on noussut, etta erilaiset odotukset, eivat niinkaan erilaisuudet palve-

lun laadussa maarittavatkin tyytyvaisyystason. (Olin, Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2004, 7.)

4 Palvelutyytyvaisyys aikuissosiaalityossa

Palvelutyytyvaisyys syntyy asiakkaiden kokemuksista saamaansa palvelua kohtaan. Aikuissosi-
aalityon palvelutyytyvaisyyteen kuuluu asiakaslahtoisyys, asiakkaan kohtaaminen, tyontekijan
ja asiakkaan valinen suhde ja kohtelu. Tarkeaa on myos kuulluksi tulemisen kokemus seka
asiakkaan tukeminen, ohjaus ja neuvonta. Ennen kaikkea keskeista on lasna oleva kohtaami-

nen, johon sisaltyy eettisten ohjeiden noudattaminen.
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Tassa luvussa kuvaan asiakaslahtoisyyden merkitysta aikuissosiaalityossa. Lisaksi tarkastelen
asiakkaan ja tyontekijan valista asiakassuhdetta. Kuvaan myos eettisyyden ja arvojen merki-

tysta.

4.1 Asiakaslahtoisyyden merkitys

Sosiaalialan ammatillisen tyon keskeinen periaate on asiakaslahtoisyys. Sosiaalialan ammatti-
lainen toimii havaitsemiensa epakohtien poistamiseksi ja pyrkii omalla ammatillisella toi-
minannallaan edistamaan asiakaslahtoisyytta kaikilla organisaation tasoilla. lhmisten oikeuk-
siin puututtaessa toiminnan tulee olla ehdottomasti lakiin perustuvaa. (Nirhamo, Alanko-

Nuikkinen, Autti, Kivinen, Koskinen, Kumpula, Makinen, Seppala, Sinko & Tuusa 2005, 5, 11.)

Palvelukokonaisuuden keskeisia tekijoita tulee miettia, jotta hyvan asiakaspalvelun toteutu-
minen onnistuu. Perustana pidetaan ihmisten kunnioittamista. Nakemys asiakkaan toiveista ja
tarpeista lahtevasta palvelukulttuurista on kehittynyt hitaasti sosiaalityossa ja sen toteutta-
miseksi on tyoskenneltava jatkuvasti. Asiakkaat kokevat hyvan kohtelun tunnuspiirteiden ole-
toista, kokonaisvaltaista ja asiakasta arvostavaa tyoskentelya.” (Laitinen & Pohjola 2010, 45,
172.)

Asiakaspalvelutoiminnasta puhuttaessa korostetaan empatian merkitysta. Henkilokunnan riit-
tavat taidot hallita asiakastilanteita on perusta hyvalle asiakaspalvelulle. Tyoskenneltaessa
liukuhihnapalvelumallisesti ja byrokraattisesti asiakas usein unohtuu. Talloin ei ole mietitty,
miten kaytannossa asiakkaiden tarpeet tyydyttyvat ja kuinka heidan ongelmat ratkaistaan,
vaan toimintaa saatelevat saannot ja maaraykset. Asiakas on epatietoinen, saa mahdollisesti

ristiriitaisia tietoja, joutuu odottamaan ja kulkemaan luukulta luukulle. (Reinboth 2008, 5.)

Reinbothin (2008, 11, 82) mielesta liukuhihnamaisesta asiakaspalvelusta tulisi pyrkia mahdol-
lisuuksien mukaan pois. Talloin toiminnan lahtokohdaksi tulisi ottaa asiakas. Organisaatiora-
kennetta tulisi selkiyttaa ja keventaa, kaiken raportoinnin tarpeellisuus kyseenalaistaa, palve-
luketjuja virtaviivaistaa ja avoimuutta seka tiedonkulkua kehittaa. Lisaksi asiakkaalle tulisi
nimeta yhteyshenkilo, painottaa henkilokunnan palvelutaitoja seka nahda organisaatio asiak-
kaalle lisaarvoa tuottavana kokonaisuutena. Tarkeaa on muistaa, etta ”henkilokunta luo asia-

kaspalvelun.”

Asiakastyossa luottamuksellisen suhteen syntyminen asiakkaan ja tyontekijan valille on tarke-
aa. Talloin molemmat voivat sitoutua, etta yhdessa pyritaan johonkin hyvaan, johon molem-

mat voivat vilpittomasti sitoutua. TyoOskentelysuhteessa asiakkaan tulisi olla orientoitunut
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tyoskentelyyn. Talloin han tietaa koko ajan missa mennaan ja mita seuraavaksi tapahtuu.
(Sarkela 2001, 34, 69.)

Sosiaalialan ammattilainen luottaa asiakkaan antamiin tietoihin ja asiakasta pyritaan kuule-
maan haastavissakin tilanteissa. Kuuleminen ja kuunteleminen, etenkin silloin kun kukaan
muu ei kuule, merkitsee ihmisen aitoa hyvaksymista. Kuulluksi tuleminen tarkoittaa asiakkaan
kannalta hanen elamansa jasentamista yhdessa hanen kanssaan, eika se usein tarkoita edes
ohjauksen ja neuvojen antamista. (Nirhamo, ym. 2005, 15.) Tyontekijan ja asiakkaan kohtaa-

misessa on kyse enemmasta kuin vain tiedollisesta kohtaamisesta (Nummela 2011, 47- 48).

Ihmiset odottavat tyontekijan kohdatessaan valittamista, joka edellyttaa tyontekijalta ym-
marrysta, inhimillisyytta ja asioiden ottamista tosissaan. Asiakkaat sanovat hyvan palvelun
kriteerina olevan ihmisen huomioimisen kokonaisuudessaan. Toimenpiteita, suoritteita ja pal-
velutuotteita erikseen hoitava jarjestelma ei aina pysty vastaamaan asiakkaan toiveeseen,
joka on avun saaminen. (Laitinen & Pohjola 2010, 53.)

Sosiaalityontekijat toimivat ajanvarauksen mukaan. Asiakastyytyvaisyytta lisaa, jos asiakkaal-
la on vakituinen oma tyontekija. Tarkeaa on, ettei asiakkaan tarvitse aina aloittaa uutta asia-
kassuhdetta, koska han joutuu kertomaan henkilokohtaisia asioitaan tyontekijalle. Hyvaan
kohtaamiseen kuuluu joustavasti aikojen saaminen tyontekijan luokse ja yhteyden saaminen
tyontekijaan. (Nummela 2011, 130, 137.)

Asiakaspalvelutyytyvaisyytta selvitettaessa on lahdettava siita, ketka ovat asiakkaita ja mita
he palvelulta haluavat. On tarkeaa tiedostaa, mita tyoyhteisolta odotetaan, jotta asiakaspal-
velussa on mahdollista onnistua. Tulisi myos selvittaa, mihin palvelukonseptilla pyritaan. Tas-

sa auttavat seuraavat kysymykset:

« Mita haluamme tuottaa asiakkaille palvelukonseptillamme?

» Minka asiakkaamme ongelman haluamme ratkaista tai minka tarpeen tyydyttaa?
« Mita haluamme asiakkaamme tuntevan hanen kayttaessaan palvelujamme?

» Mista haluamme asiakkaamme muistavan meidat?

* Mita emme aio asiakkaallemme tarjota?

(Reinboth 2008, 60, 61.)

4.2 Asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde

Juhila (2006, 11, 13- 14) nakee sosiaalityon maarittyvan, miten asiakkaat ja tyontekijat koh-

taavat toisensa ja miten heidan roolinsa suhteessa toisiinsa naissa kohtaamisissa toteutuvat.
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rollisuhteessa tyontekijan tavoitteena on liittaa asiakas yhteiskunnan valtakulttuuriin ja tar-
vittaessa kontrolloida niita asiakkaita, joiden liittamisessa on vaikeuksia. Kumppanuussuh-
teessa kohtaaminen on rinnakkaista, jolloin asiakkaan ongelmatilanteita, elamaa ja mahdolli-
sia muutostarpeita ja - tavoitteita jasennetaan asiakkaan kanssa yhdessa. Huolenpitosuhtees-
sa asiakkaan rooliin kuuluu avun ja tuen vastaanottaminen. Vuorovaikutuksessa rakentuvassa
suhteessa asiakkaan ja tyontekijan rooli vaihtelee eri tilanteissa ja institutionaalisissa yhteyk-
sissa. Asiakkaan ja tyontekijan roolit saattavat pitaa sisallaan kaikkia edella esitettyjen suh-

teiden elementteja.

Asiakkuuden alkaessa asiakkaat odottavat tasavertaisuutta suhteessa tyontekijaan ja muihin
asiakkaisiin. Asiakkaalle on tarkeaa, ettei han ole alempiarvoinen ihmisena, vaikka joutuukin
pyytamaan apua. Keskeista on, etta kaikkia asiakkaita kohdellaan samalla tavalla ja tyonteki-
ja ymmartaisi heidan elamansa kokonaistilanteen. (Nummela 2011, 84, 90.) Sosiaalityonteki-
jan tulisi tiedostaa millaisille ajatuksille, sitoumuksille ja arvioille tyontekijan ja asiakkaan
valinen kohtaaminen pohjautuu. Kaikissa kohtaamisissa todentuvat eri tavoin institutionaali-
set, professionaaliset ja henkilokohtaiset arvositoumukset. Asiakkuus jasentaa ja muovaa so-

siaalityontekijyytta ja keskeisia ammatillisia taitoja. (Laitinen & Pohjola 2010, 9.)

Psykososiaalisten ongelmien kanssa toimivilta edellytetaan, etta heilla on psykososiaalisen
tyon asiantuntemusta (Raunio 2004, 230). Neuvotteleva, oikea-aikainen, asiakasta kuunteleva
ja hanen autonomiaansa kunnioittava kuntoutukseen ohjaaminen tukevat asiakkaan sitoutu-
mista ja tukee muutosmotivaatiota. Lisaksi asiakkaan mahdollisuus tehda omaan elamaan liit-
tyvia paatoksia tukee kuntoutukseen sitoutumista, motivoi muutokseen ja auttaa tavoiteristi-

riidan lapikaymisessa. (Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012, 280- 281.)

Asiakkaan ja tyontekijan yhteistyossa on useita merkityksia. Mikali asiakas kokee aitoa yksilol-
lisyyden ja ihmisarvon kunnioittamista, valittamista ja uskoa omiin edellytyksiin seka toivoa
muutoksesta, on yhteisty0 asiakasta voimaannuttava kokemus. (Kananoja, Lahteinen & Mar-
jamaki 2010, 129.) Hyva kohtaaminen tarkoittaa, etta tyontekija toteuttaa tyossaan eettisia
periaatteita ja kohtaa asiakkaan aidosti, ymmartaa asiakkaan kokonaistilanteen ja tuntee
palvelujarjestelman (Nummela 2011, 112). Tyon mielekkyytta lisaa kokonaisvastuu yksittai-
sesta asiakkuudesta. Asiakkaan on helpompi luottaa tyontekijaan, kun han on tuttu. (Reinboth
2008, 44.)

Sosiaalityo kokonaisuudessaan on asiakkaan ja tyontekijan neuvottelusuhde yksilollisen, yhtei-
sollisen ja yhteiskunnallisen tyon leikkauskohdissa. Olennaista suhteessa on asiakkaiden osal-
listuminen omien palveluiden tutkimiseen, muotoutumiseen ja kehittamiseen. Tallaiset ra-

kenteelliset puitteet sisaltava kumppanuussuhde on sosiaalityon asiakastyon lahtokohta. (Lai-



18

tinen & Pohjola 2010, 317.) Luottamuksellisen asiakassuhteen syntymista estaa sosiaalityon-

tekijoiden vaihtuvuus (Juntunen, Gronlund & Hiilamo 2006, 139).

Sosiaalihuollolle kuin sosiaalityollekin on ominaista toiminnan yksilollisyys. Tyoskentelytapa
raataloidaan jokaisen yksilon elamantilanteen, yksilollisten voimavarojen ja tarpeiden seka
niiden pohjalta asetettavien tavoitteiden mukaan. Asiakkaan osallisuus sosiaalityossa edellyt-
taa, etta kunkin ihmisen ja yhteison kanssa luodaan kasitys muutosta kaipaavista tekijoista ja
asetetaan yhteiset tavoitteet tyoskentelylle. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 134.)
Moniongelmaiset asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista ja yksilokohtaista palveluohjausta.
Tyon organisointi ja suuret asiakasmaarat eivat useinkaan mahdollista kotikaynteja, jotka oli-
sivat tarkeita asiakkaan kokonaistilanteen ymmartamista ja hahmottamista varten. (Nummela
2011, 143.)

4.3 Eettisyyden ja arvojen merkitys

Eettiset asiat ja kysymykset kuuluvat erottamattomasti sosiaali- ja terveysalan arkisiin kay-
tantoihin ja tietoperustaan (Pehkonen & Vaananen-Fomin 2011, 189). Eettiset ohjeet ovat
tavallisesti valttamattomat ohjeet asiakkaiden suojelemiseksi, oikean ammatillisen aseman
saavuttamiseksi ja alan toiminnan saatelemiseksi (Nummela 2011, 49). Sosiaalityontekijan
ammattitaitoon kuuluu eettinen harkintakyky, joka on valttamaton osa ammattitaitoa. Tyon-
tekijan velvollisuus ja kyky toimia eettisesti kuuluu olennaisena osana laadukkaaseen palve-
luun, jota asiakkaat saavat tyontekijalta. ”Sosiaalityo perustuu kaikkien ihmisten merkityksen
ja ihmisarvon kunnioittamiseen seka oikeuksiin, joita naista seuraa.” (Nummela 2011, 47- 48.)
Ihmisoikeudet yleisesti tarkoittavat niita oikeuksia, jotka kuuluvat kaikille ihmisille riippumat-

ta kansallisesta lahtokodasta, rodusta, iasta, sukupuolesta tai kulttuurista (Ife 2008, 12).

Ihmisoikeudet ovat tarkeita palveluammateissa, erityisesti sosiaalityontekijoiden tyossa. Ne
tarjoavat sosiaalityossa tyoskenteleville moraalisen perustan heidan kaytannon tyolleen. Ih-
misoikeudet voivat toimia perustana paivittaiselle asiakastyolle ja yhteison kehittamiselle.
(Ife 2008, 1.) Toiminnan lahtokohtana ihmisarvo edellyttaa jokaisen ihmisen ainutlaatuisen

kunnioittamisen lisaksi kaikkien ihmisten yhtalaisen arvon tunnustamisen (Raunio 2004, 86).

Etiikka on keino edistaa ihmisen hyvan elaman toteutumista ja hyvan saavuttamista. Ammat-
tietiikan vakavasti ottaminen ja noudattaminen ovat tarkeita ja valttamattomia asiakastyos-
sa. (Pehkonen & Vaananen-Fomin 2011,15, 37.) Nummelan (2011, 85) mukaan eettisiin peri-
aatteisiin sisaltyy asiakkaiden esiin nostamina tasavertaisuus ja inhimillisyys. Inhimillisyys tar-
koittaa heille tyontekijan ymmarrysta asiakkaan tilanteesta ja tasavertaisuus, jossa kaikkia

samassa tilanteessa olevia kohdellaan samalla tavalla.
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Sosiaalityon eettiset periaatteet ja arvot liitetaan usein vain asiakastyohon. Kaytannossa ne
kuitenkin koskevat sosiaalityon kaikkia tasoja, eri tehtavaalueita ja ammatillisia yhteistyosuh-
teita. Erittain keskeista on, etta sosiaalityontekijat ammattilaisina toimivat syrjittyjen, puo-
lustuskyvyttomien ja vahavoimaisten ihmisten ja ryhmien ihmisarvoa kunnioittaen. Lisaksi he
tyoskentelevat asiakkaiden aseman parantamiseksi seka toteuttavat tyossaan positiivista dis-
kriminaatiota. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 120- 121.) Sosiaalityon hyvinvointi-
eettiseksi periaatteeksi kuuluu paneutuva, vastuuntuntoinen, tutkiva ja asioita monipuolisesti
selvittava tapauskohtainen tyoskentelyote, johon kuuluu ihmisarvon ja oikeuksien toteuttami-
nen. Virkamiehille on tehty omat eettiset ohjeet, jotka ohjaavat myos eettista toimintaa.
(Pehkonen & Vaananen-Fomin 2011, 42, 97.) Sosiaalityontekijat tyoskentelevat usein haavoit-
tuvaisten ja marginaalissa olevien ihmisten kanssa, joiden ihmisoikeuksia on loukattu joko

yksityisesti tai yleisesti. Ihmisoikeuksien toteutuminen on sosiaalityon perusta. (Ife 2008, 66.)

Tyontekijoiden arvot ohjaavat heidan toimintaa. TyOyhteisossa vallitsevien arvojen tulisi olla
samanlaiset ja kaikki pyrkisivat tekemaan paatoksia naiden arvojen pohjalta. Arvot vaikutta-
vat suhtautumistapoihin ja ne suuntaavat toimintaa. (Reinboth 2008, 21, 23.) Eettisesti ja
moraalisesti kestavalle toiminnalle ainoa mahdollinen perusta on asiakkaan ihmisarvon ja yk-
silollisyyden kunnioittaminen (Nirhamo ym. 2005, 6). Ammatillisiin eettisiin koodeihin kuuluu
moraali. Ihmisoikeuksien periaatteet asettavat, kuinka ja miten sosiaalityontekijat tekevat
tyotaan. (Ife 2008, 128, 222.)

Sosiaalityon arvopohjana toimivat ”ihmisoikeuksien ja kansalaisten itsemaaraamisoikeuden,
sosiaalisen osallisuuden ja hyvinvoinnin seka oikeudenmukaisuuden ja tasa-arvoisuuden kunni-
oittaminen” (Laitinen & Pohjola 2010, 249). Itsemaaraaminen kytkeytyy olennaisesti sosiaali-
seen toimintaan. Sosiaalista toimintaa saatelevista normeista yksi tarkein on itsemaaraamisen

kunnioittaminen. (Kotiranta, Niemi & Haaki 2011, 169.)

5 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityon asiak-
kaiden palvelutyytyvaisyytta. Tavoitteena on selvityksen perusteella tunnistaa kehittamistar-
peita ja tuottaa kehittamisideoita Keravan kaupungin aikuissosiaalityohon palveluiden ja asia-

kastyon kehittamiseksi.
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Opinnaytetyossa haetaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Millaisena asiakkaat kokevat palveluiden saatavuuden?
Millaisena asiakkaat kokevat saamansa kohtelun?

Millaisena asiakkaat kokevat asiakaslahtoisyyden?

AN w N -

Millaisena asiakkaat kokevat palveluympariston?

Aikuissosiaalityo on eriytetty Keravan sosiaalikeskuksessa omaksi kokonaisuudekseen lasten-
suojelusta vuonna 2006. Eriytymisen seurauksena aikuissosiaalityo on hakenut paikkaansa so-
siaalityon kentalla. Tyonkuvien, tarkoituksen ja tavoitteiden asettamisen kanssa on tyosken-
nelty hankkeiden ja oman yksikon sisaisen kehittamisen avulla. Nyt onkin tarkeaa selvittaa
aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemuksia saamastaan palvelusta. Palvelun kehittaminen, laa-
dun varmistaminen ja palvelun oikea-aikaisuus seka kohtaaminen ovat ensiarvoisen tarkeita

asioita aikuissosiaalityossa.

6 Opinnaytetyon empiirinen toteutus

6.1 Tutkimusympariston esittely

Keravan aikuissosiaalityo on jaettu alue- ja kirjainjaon mukaisesti. Aluejaon perusteella ai-
kuissosiaalityohon on syntynyt idan ja lannen tiimit. Tiimeihin kuuluvat sosiaalityontekija,

sosiaaliohjaajat ja etuuskasittelijat. (Taulukko 1.)

Johtava sosiaalityontekija toimii aikuissosiaalityon lahiesimiehena. Sosiaalityontekijoilla on
asiakkaat, jotka tarvitsevat verkostotyota ja suunnitelmallista muutossosiaalityota. Asumis-
palveluissa ja paihdehoidoissa olevat asiakkaat kuuluvat sosiaalityontekijan vastuulle. Lisaksi
sosiaalityontekija hoitaa ennakolliset lastensuojeluilmoitukset. Tavoitteena on laatia asiak-
kaiden kanssa palvelusuunnitelmat ja toimia yhteistyossa eri verkostojen kanssa seka osallis-
tua aktivointisuunnitelmien laadintaan. Kolmas sosiaalityontekija tyoskentelee paaasiassa
avo- ja avioerotilanteissa olevien perheiden kanssa, han antaa ohjausta ja neuvontaa lasten-
suojelu- ja toimeentulotukiasioissa seka lapsen asemasta erotilanteissa (Sosiaalityontekijat
2012).

Sosiaaliohjaajien tyonkuvaan kuuluu uusien asiakkaiden vastaanotto, ohjaus ja neuvonta seka
pidempaan asioineiden asiakkaiden tapaamiset. Sosiaaliohjaajat laativat tilannearvioita yh-
dessa asiakkaiden kanssa. He arvioivat ohjataanko asiakas etuuskasittelyyn, sosiaaliohjaajalle
vai sosiaalityontekijalle. Sosiaaliohjaajat osallistuvat omien asiakkaiden neuvotteluihin, akti-

vointisuunnitelmien ja elakelausuntojen laadintaan. Seka sosiaalityontekijat etta sosiaalioh-
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jaajat kasittelevat toimeentulotukihakemuksia ja tekevat kotikaynteja asiakkaiden tarpeiden

mukaisesti.

Etuuskasittelijat kasittelevat paaasiassa kirjallisia toimeentulotuen jatkohakemuksia. Varalli-
suusselvityksien laadinta kuuluu etuuskasittelijan tehtavankuvaan. Yksi etuuskasittelija vastaa

Keravan sosiaalikeskuksen asiakkaiden valitystileista.

Maahanmuuttajien kanssa tyoskentelevalla sosiaaliohjaajalla ei ole aluejakoa, vaan asiakkaat
ohjautuvat hanelle maahanmuuttajataustan perusteella. Hanen tyonkuvaansa kuuluu kaikki
maahanmuuttajien kanssa tehtava sosiaalityo asiakkuuden alkamisesta sen paattymiseen

saakka.

Taulukko 1: Keravan aikuissosiaalityon aluejako

JOHTAVA SOSIAALITYONTEKIJA

Itdinen alue Lantinen alue
Sosiaalityontekija Sosiaalityontekija
Sosiaaliohjaaja Sosiaaliohjaaja
Sosiaaliohjaaja Sosiaaliohjaaja
Sosiaaliohjaaja* Sosiaaliohjaaja*

Etuuskasittelijat

Maahanmuuttajien sosiaaliohjaaja ja etuuskasittelija

Sosiaalityontekija avo- ja avioerotilanteissa

*sama tyontekija molemmilla alueilla

6.2 Aineistonkeruun kuvaus ja tutkimushenkiloiden valinta

Valitsin aineistonkeruumenetelmaksi kyselyn, koska yleisin tiedonkeruumenetelma survey-
tyyppisissa tutkimuksissa on kysely, kun tarkoituksena on saada monien asiakkaiden kokemus
esiin (Kananen 2011, 12). Asiakastyytyvaisyyskysely on menetelmasovellus ja tyovaline, jota
hyodynsin asiakaspalveluiden asiakasnakokulman ja asiakaslahtoisyyden tarkasteluissa (kts.

Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2012, 122).

Opinnaytetyossa soveltaen kaytetty kyselylomake (liite 1) perustui Hiidenhovin (2001, 49) vai-

tostutkimuksessaan kayttamaan ja edelleen kehittamaan palvelumittariin. Otin yhteytta Han-
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nele Hiidenhoviin 2.12.2011, jolloin sain suostumuksen kayttaa hanen kehittamaa palvelumit-

taria opinnaytetyossani.

Kyselylomake sisalsi neljakymmentakaksi kysymysta, joista seitseman ensimmaisen kysymyk-
sen avulla selvitettiin vastaajien taustatietoja (sukupuoli, ika, koulutus, ajanvarausaika, ajal-
le paasy, asioimisen kesto ja tyontekijan vaihtuvuus). Tutkimuskysymyksiin liittyvat kysymyk-
set (8-37) olivat vaittamamuodossa ja niissa kaytettiin 6-portaista likertin asteikkoa ja kysy-
myksessa (38) kaytettiin osgoodin asteikkoa. Asteikon muuttujien arvot ilmaistiin seuraavasti
likertin asteikossa: arvo 1 = "erittain hyvin”, 2 = "hyvin”, 3 = ”en osaa sanoa”, 4 = ”huonos-
ti”, 5 = ”ei lainkaan” ja 6 = "asialla ei merkitysta minulle tai en tarvinnut talla kaynnilla”
Viimeisen vaihtoehdon avulla pystyttiin valttamaan kyselyyn osallistujan pakottaminen vas-
taamaan sellaisiin kysymyksiin, joista hanella ei valttamatta ole nakemysta tai kokemusta.
(kts. Kananen 2011, 64). Osgoodin asteikossa muuttujien arvot ilmaistiin seuraavasti: arvo 1=
”rauhallinen”, 2 = ”"melko rauhallinen”, 3 = ”silta valilta”, 4 = ”jokseenkin kiireinen” ja 5 =
”kiireinen”. Vaittamien 11, 13- 14, 19, 27-28, 30-35, 37 ja 39 avulla selvitettiin palveluiden
saatavuutta, 12, 20, 24- 25 ja 29 kohtelua, 8-9, 15-17, 21-23, 26 ja 36 asiakaslahtoisyytta ja
10, 18 ja 38 avulla selvitettiin palveluymparistoa. Avoimien kysymysten (40- 42) avulla tiedus-

teltiin asiakkaiden yleista nakemysta asiakaspalvelusta.

Tutkimushenkioiden valinnassa kaytin systemaattista otantaa. Menetelma sopii kaytettavaksi
silloin, kun on olemassa valmis nimi- tai osallistumislista toisin sanoen yleisesti tunnistettava
sisainen jarjestys (kts. Metsamuuronen 2009, 62). Opinnaytetyon tutkimushenkiloiksi valitsin
sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityon asiakkaat, joilla oli varattu aika sosiaaliohjaajan tai sosi-
aalityontekijan luokse. Kyselylomaketta jaettiin viiden viikon ajan kesalla 2012. Lomakkeita
jaettiin neuvonnasta ajoille saapuville asiakkaille ilmoittautumisen yhteydessa. (kts. Puhakka
2005, 9.) Ajanvaraukseen ajat olivat asettuneet jarjestykseen sattumanvaraisesti. Asiakkaat
palauttivat taytetyn asiakaspalvelukyselyn neuvonnassa sijaitsevaan palautuslaatikkoon. Kyse-
lylomakkeita jaettiin ensimmaisella kierroksella 87 kappaletta kolmen viikon aikana. Kysely-
kettiin viela kahden viikon ajan. Talloin lomakkeita jaettiin 32 ja niita palautui 23. Kaiken
kaikkiaan vastauksia palautui 74, joista 3 kyselylomaketta hylkasin tyhjina. Talloin opinnayte-
tyon aineisto koostui 71 lomakkeesta ja vastausprosentiksi tuli 59,70 %. Lisaksi kaikkien vas-
taajien kesken arvoin pyyhesetit kiitokseksi osallistumisesta opinnaytetyohon. Arvontalipuk-
keena oli erillinen lomake, joka palautettiin yhteystiedoilla varustettuna erilliseen palautus-

laatikkoon. Nain vastaajien anonymiteetti sailyi.
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6.3 Aineiston kasittely ja analyysi

Aineiston analysoinnissa kaytin Pasw Statistic 18.0 for Windows ohjelmistoa. Tarkistin frek-
venssi- ja prosenttijakaumien avulla, ettei aineistossa ollut virheellisia koodauksia. Aineistos-
sa ei esiintynyt virheita ja puuttuvia havaintoja ei korvattu. Koodauksen yhteydessa tein seu-
raavia ratkaisuja: asiakkaan valittaessa vaihtoehdot “hyvin” ja ”en osaa sanoa” koodasin ar-
voksi ”en osaa sanoa”, vastaajan valittaessa ”"en osaa sanoa” ja “huonosti” koodasin arvon
”huonosti” tai jos vastaaja valitsi ”ei lainkaan” ja "asialla ei merkitysta minulle tai en tarvin-
nut talla kaynnilla” koodasin arvon” asialla ei merkitysta minulle tai en tarvinnut talla kayn-

nilla”.

Ennen tilastollista kasittelya luokittelin taustamuuttujista vastaajien ian ja koulutuksen. Vas-
taajien iat luokittelin seuraaviksi luokiksi: 18-29 -vuotiaat, 30-39 -vuotiaat, 40-59 -vuotiaat ja
yli 60 -vuotiaat. Vastaajien koulutustaustan luokittelin seuraavasti: peruskoulu, kansakoulu ja
keskikoulu oli yksi luokka, lukio ja ylioppilas oli oma luokkansa, ammatillinen tutkinto ja kor-
keakoulututkinto olivat omat luokkansa. Kyselylomakkeen vaihtoehdot ”en osaa sanoa” ja
”asialla ei ollut merkitysta minulle tai en tarvinnut talla kaynnilla” poistin analysointivaihees-
sa, jotta vastaajien kokemus saatiin esiin.

Koodauksen yhteydessa aineiston kuvailemiseksi tarkastelin muuttujien frekvensseja, prosent-
teja ja tunnuslukuja. Havainnollistan tuloksia taulukoina ja pylvasdiagrammeina. Aineiston
analysoimisessa kaytin parametrittomia menetelmia. Ne soveltuvat kaytettaviksi silloin, kun
otoskoko on pieni. Likert- asteikkoa kaytettaessa tuloksien analysointi edellyttaa oikeastaan
parametrittomien menetelmien kayton, koska silla saatava informaatio on jarjestysasteikollis-

ta eika valimatka-asteikollista. (Metsamuuronen 2004, 14.)

Saman asian eri ulottuvuuksia mittaavista tulosmuuttujista muodostin keskiarvomuuttujia tut-
kimuskysymyksittain, joiden yhtenaisyyden testasin Cronbachin alfa-kertoimen avulla. Cron-
bachin alfa-kertoimen hyvaksyttyna raja-arvona kaytin 0,7. (kts. Heikkila 2010, 187.) Palve-
luiden saatavuuden keskiarvomuuttujan Cronbachin alfakerroin oli 0,833, kohtelun 0,782,

asiakaslahtoisyyden 0,857 ja palveluympariston 0,938.

Taustamuuttujien yhteytta keskiarvomuuttujiin selvitin ristiintaulukoinnin ja Spearmanin jar-
jestyskorrelaatiokertoimen avulla. Ristiintaulukoinnin avulla selvitin nominaaliasteikollisten
taustamuuttujien yhteytta keskiarvomuuttujiin ja tilastollisen merkitsevyyden riippuvuutta
tutkin khiin nelio-testin avulla. (kts. Heikkila 2010, 210, 212-213.) Spearmanin korrelaatioker-
rointa kaytin selvittaessani jarjestysasteikollisten muuttujien yhteytta keskiarvomuuttujiin,
kun tarkoituksena oli selvittaa kahden muuttujan valista riippuvuutta. Korrelaatio on tilastol-

lisesti merkitseva, kun korrelaatiokertoimen vastaava p:n arvo alittaa kaytetyn merkitsevyys-
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tason. (Heikkila 2008, 203, 206.) Taustamuuttujien ja keskiarvomuuttujien valilla ei ollut

Kyselylomakkeen avoimista vastauksista tein yhteenvedon. Luokittelin asiakkaiden hyvat ko-
kemukset kolmeksi kokonaisuudeksi, joiksi muodostui: ”hyvaa palvelua”, "mika on hyvaa” ja
”hyvaa sosiaalityontekijalta tai sosiaaliohjaajalta saadusta palvelusta”. Asiakkaiden kehitta-
misehdotukset luokittelin kolmeksi kokonaisuudeksi, joiksi muodostui: ”palveluun tyytyvai-

set”, "ei kehitettavaa” ja "kehittamista vaativia asioita”.

7 Opinnaytetyon tulokset

7.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn osallistuneiden vastaajien (n=71) sukupuoli jakaantui melkein puoliksi. Vastanneista

56% oli naisia (fr=40) ja miehia oli hieman vahemman 44% (fr=31).

Kuviosta kaksi on nahtavissa vastaajien ikajakauma. Eniten vastaajia oli ikaluokassa 18- 29 -

vuotiaat ja vahiten oli yli 60 -vuotiaita.

301
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Kuvio 2: Vastaajien ikajakauma luokiteltuna (n = 71)

Eniten (fr=27, 38%) kyselyyn vastanneista oli koulutukseltaan peruskoulun, kansakoulun tai
keskikoulun suorittaneita. Toiseksi eniten (fr=26, 37%) oli ammatillisen tutkinnon suorittanei-
ta. (Taulukko 2.)
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Taulukko 2: Vastaajien koulutustausta luokiteltuna (n=71)

Lkm %

Peruskoulu, kansakoulu tai 27 38
keskikoulu

Lukio, ylioppilas 8 11
Ammatillinen tutkinto 26 37
Korkeakoulututkinto 7 10
Muu, mika? 3 4
Yhteensa 71 100

Suurimmalle osalle (fr=62, 87%) vastanneista aika oli varattu sosiaalikeskukseen aamupaivalla
klo: 8.30 - 11.00. Muita aikoja, jolloin asiakkaat saapuivat varatuille ajoille, olivat klo: 14.00
- 17.00 valilla. Aikataulun mukaisesti vastaanotolle paasi yli puolet (fr= 51; 68%) ja myohassa

varatulle ajalle paasi 14% (fr=13).

Suurin osa (fr=19, 27%) asioi ensimmaista kertaa ja yli kaksi vuotta oli asioinut 24% (fr=17)

kyselyyn osallistuneista asiakkaista (n=71). (Kuvio 3.)

159
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Kuvio 3: Vastaajien asioimisaika (n = 71)

Kokemus tyontekijoiden vaihtuvuudesta asiakkuuden aikana jakaantui tasaisesti. Vastanneista

31% (fr=22) oli asioinut vain yhden tyontekijan vastaanotolla. Kahden tyontekijan luona asiak-
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kuutensa aikana oli asioinut 23% (fr=16). Kolmen tyontekijan tai enemman luona oli asioinut

30% (fr=21) kyselyyn vastanneista (fr=59) asiakkaista. (Taulukko 3.)

Taulukko 3: Tyontekijoiden vaihtuvuus asiakkuuden aikana (n = 71)

Lkm %

Vain yksi tyontekija 22 31

Kaksi tydntekijaa 16 23

Kolme tydntekijaa tai 21 30

enemman

Yhteensa 59 83

Ei vastanneet 12 17
Yhteensa 71 100

7.2 Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluiden saatavuutta kohtaan

Aluksi asiakkaiden palvelutyytyvaisyytta tarkasteltiin tutkimuskysymyksittain keskiarvomuut-
tujien avulla. Kyselyyn vastanneet (n=71) olivat tulosten mukaan tyytyvaisia palveluun. Eniten
tyytyvaisia oltiin kohteluun (ka 1,62; kh 0,644) ja palveluymparistoon (ka 1,63; kh 0,560).
Tyytyvaisia oltiin myos palveluiden saatavuuteen (ka 1,65; kh 0,493). Vastaukset hajaantuivat
eniten asiakaslahtoisyyden kokonaisuudessa (ka 1,76; kh 0,647) vaikka siihen oltiin kuitenkin

hyvin tyytyvaisia. (Taulukko 4.)

Taulukko 4: Vastaajien tyytyvaisyys aikuissosiaalityon palveluihin

Kohteet Keskiarvo Keskihajonta Mediaani Moodi
Palveluiden saatavuus 1,65 0,493 1,57 1,14
Kohtelu 1,62 0,644 1,50 1,00
Asiakaslahtoisyys 1,76 0,647 1,80 2,00
Palveluymparisto 1,63 0,560 1,46 1,07

1 = erittain hyvin, 2 = hyvin, 4 = huonosti, 5 = ei lainkaan

Asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluiden saatavuutta kohtaan kartoitettiin vaittamilla: asiak-
kaan tieto mita varten aika oli varattu, tietojen saaminen eri palveluista, tiedon saaminen
mahdollisesta toimeentulotukipaatoksesta, tapaamiseen liittyvien asioiden hoitaminen am-
mattitaitoisesti, sosiaalikeskukseen varattu aika oli tarpeeksi pitka asioiden hoitoa varten,

tiedon saaminen asioiden etenemisesta kaynnin jalkeen, samojen asioiden kertominen eri
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henkiloille, yhteystietojen saaminen mikali tarvitsee apua, jatkoasiointiohjeiden saaminen,
kaynnin auttaminen asiakkaan tilanteessa, huolen vahentyminen ja tieto saadusta palvelusta,

kokemus avun saamisen kokemisesta (Taulukko 5.) seka ajan saamisen kestosta. (Taulukko 6.)

Kyselyyn osallistuneet kokivat olevansa lahes erittain hyvin tietoisia, mita varten aika oli va-
rattu sosiaalikeskukseen (ka 1,45; kh 0,718). Vastanneet (fr=65) saivat hyvin tietoa eri palve-
luista, jotka auttavat heita tilanteissaan (ka 1,68; kh 0,831). Keravan sosiaalikeskuksen ai-
kuissosiaalityossa vastanneiden (fr=64) kokemuksen mukaan tapaamiseen liittyvat asiat hoi-
dettiin ammattitaitoisesti (ka 1,42; kh 0,662) ja ajanvarauksen kesto oli tarpeeksi pitka asioi-
den hoitoa varten (ka 1,42; kh 0,498). Vastannet (fr=63) tiesivat lahtiessaan minne voivat ot-
taa yhteytta, jos tarvitsivat apua (ka 1,44; kh 0,501) ja he (fr=62) kokivat saaneensa selvat
jatkoasiointiohjeet, joiden avulla tunsivat parjaavansa jatkossa (ka 1,58; kh 0,666). Vastauk-
set hajaantuivat eniten vaittamien ”kaynti sosiaalikeskuksessa auttoi tilanteessani” (ka 1,81;
kh 1,114) ja ”huoli selviytymisestani on vahentynyt sosiaalikeskuksessa kaynnin jalkeen” (ka
2,04; kh 1,295). Vastaajat olivat lahtiessaan tietoisia saamastaan palvelusta (ka 1,59; kh
0,586) ja he tunsivat saaneensa avun. (ka 1,75; kh 0,926). (Taulukko 5.)

Valtaosa (fr= 66; 93%) tiesi erittain hyvin tai hyvin tullessaan sosiaalikeskukseen, mita varten
aika oli varattu. Vastakkaista mielta oli 16 (22%) henkiloa. Vastaajista 4% (fr=69) ei tiennyt
varatun ajan tarkoitusta. Vastanneista (fr=65) 61 vastaajaa (86%) kokivat saaneensa tietoa eri
palveluista erittain hyvin tai hyvin. Huonosti tai ei lainkaan saanut tietoa nelja (5%) vastaa-
jaa. Kahden (3%) henkilon mielesta asiat hoidettiin ammattitaidottomasti kyselyyn osallistu-
neiden asiakkaiden (n=71) mukaan. Suurin osa (fr=63; 88%) koki tietavansa tapaamisen jal-
keen erittain hyvin tai hyvin minne voivat ottaa yhteytta jos tarvitsivat apua. Kaynti sosiaali-
keskuksessa auttoi huonosti seitsemaa (10%) ja kaynti ei auttanut lainkaan kahta henkiloa (3%)
vastanneista (fr=62). Huoli vahentyi huonosti sosiaalikeskuksessa kaynnin jalkeen kuuden (8%)

vastaajan kohdalla ja lainkaan se ei vahentynyt viiden (7%) vastaajan (fr=57) mukaan.

Taulukko 5: Vastaajien tyytyvaisyys palveluiden saatavuutta kohtaan (n=71)

Kohteet Keskiarvo | Keskihajonta | Mediaani | Moodi

Tiesin sosiaalikeskukseen tullessani 1,45 0,718 1,00 1

mita varten aika on varattu

Sain tietoa eri palveluista, jotka 1,68 0,831 2,00 2
auttavat tilanteessani

Sain tietoa mahdollisesta toimeen- 1,53 0,740 1,00 1
tulotukipaatoksesta

Tapaamiseeni liittyvat asiat hoidet- 1,42 0,662 1,00 1

tiin ammattitaitoisesti
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Sosiaalikeskuksessa varattu aika oli 1,42 0,498 1,00 1
tarpeeksi pitka asioitteni hoitoa

varten

Sain tietoa miten asiat tulevat ta- 1,50 0,504 1,50 1

man kaynnin jalkeen etenemaan

Samoja asioita ei tarvinnut kertoa 1,63 0,869 1,00 1

sosiaalikeskuksen eri henkiloille

Tiesin lahtiessani, minne voin ottaa 1,44 0,501 1,00 1
yhteytta, jos tarvitsen apua
Sain selvat jatkoasiointiohjeet, joi- 1,58 0,666 2,00 1

den avulla tunnen parjaavani jat-

kossa

Kaynti sosiaalikeskuksessa auttoi 1,81 1,114 1,00 1

tilanteessani

Huoli selviytymisestani on vahenty- 2,04 1,295 2,00 1
nyt sosiaalikeskuksessa kaynnin jal-
keen

Olin sosiaalikeskuksesta lahtiessani 1,59 0,586 2,00 2

selvilla saamastani palvelusta

Tunsin saaneeni avun 1,75 0,926 2,00 1

1= erittain hyvin, 2 = hyvin, 4 = huonosti, 5 = ei lainkaan
Ajan saamisen kestoa tiedusteltaessa vastaajat (fr=67) saivat ajan sosiaalikeskukseen keski-
maarin 8-14 paivan kuluessa. (ka 1,97; kh 0,937). (Taulukko 6.) Ajanvaraukselle paasya odotti

15-30 paivaa 16 henkildd (23%) ja yli 30 paivad aikaa odotti nelja henkilda (6%).

Taulukko 6: Ajan saamisen kesto (n=71)

Kohde Keskiarvo | Keskihajonta | Mediaani | Moodi

Kun varasitte ajan sosiaaliohjaajal-
le tai sosiaalityontekijalle, kuinka 1,97 0,937 2,00 1

monen paivan kuluttua saitte ajan?

1= 1-7 paivai, 2= 8-14 paivas, 3= 15- 30 paivaa, 4= yli 30 paivaa
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7.3 Asiakkaiden kokemus kohtelusta

Asiakkaiden kokemusta kohtelusta kartoitettiin kyselylomakkeen vaittamilla: sosiaaliohjaa-
ja/sosiaalityontekija esitteli itsensa, asiakkaalle kerrottiin, jos tapaamiselle paasy venyi sovi-
tusta ajasta, tunne, etta pidettiin huolta, asioita ei kasitelty muiden asiakkaiden kuullen ja

sosiaalikeskuksessa huomioitiin jos asiointikynnys oli korkea. (Taulukko 7.)

Vastaajien mukaan heita kohdeltiin hyvin. Eniten oltiin tyytyvaisia, ettei asiakkaan asioita
kasitelty muiden asiakkaiden kuullen (ka 1,36; kh 0,766). Vastaajille ei kerrottu erittain hy-
vin, jos tapaamiselle paasy venyi sovitusta ajasta (ka 2,62; kh 1,284). Vastaajat kokivat, etta
tyontekijat esittelivat itsensa hyvin (ka 1,51; kh 0,793). Vastaajista tuntui, etta heista pidet-
tiin huolta (ka 1,75; kh 0,943). Sosiaalikeskuksessa otettiin hyvin huomioon, mikali asiakkaan
asiointikynnys oli korkea (ka 1,83; kh 0,874). (Taulukko 7.)

Vastanneista 21 henkilon mukaan heille kuitenkin kerrottiin hyvin, jos tapaamiselle paasy ve-
nyi sovitusta ajasta. Huonosti tai ei lainkaan kerrottu tapaamiselle paasyn venymisesta kuu-
den (8%) vastaajan kohdalla. Tulokset osoittavat, etta yli puolet (fr=56; 79%) vastanneista
(fr=61) kokivat erittain hyvin tai hyvin, etta heista pidettiin huolta. Huonosti tai lainkaan ei

pidetty huolta viiden (7%) vastaajan kohdalla.

Taulukko 7: Vastaajien kokemus saamastaan kohtelusta (n=71)

Kohteet Keskiarvo | Keskihajonta | Mediaani | Moodi

Sosiaaliohjaaja/sosiaalityontekija

esitteli itsensa 1,51 0,793 1,00 1
Minulle kerrottiin, jos tapaamiselle

paasy venyi sovitusta ajasta 2,62 1,284 2,00 2
Tunsin, etta minusta pidettiin huol-

ta 1,75 0,943 2,00 2
Minun asioitani ei kasitelty muiden

asiakkaiden kuullen 1,36 0,766 1,00 1
Sosiaalikeskuksessa otettiin huomi-

oon, jos asiointikynnykseni oli kor- 1,83 0,874 2,00 2
kea

1= erittain hyvin, 2 = hyvin, 4 = huonosti, 5 = ei lainkaan
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7.4 Asiakaslahtoisyys aikuissosiaalityossa

Asiakaslahtoisyyden kokemusta tiedusteltiin kyselylomakkeen vaittamilla: tiedon saaminen
kaynnin kestosta, ohjaus neuvonnasta tyontekijan vastaanotolle, tiedon saaminen tilannearvi-
osta ja sen lapikayminen yhdessa, tiedon saaminen palvelusuunnitelmasta ja sen lapikayminen
yhdessa, toimeentulotukipaatoksen perusteiden kertominen, mielipiteen huomioiminen tilan-
nearviota/palvelusuunnitelmaa tehtaessa, pahoittelu, mikali ajalle paasy venyi sovitusta ajas-
ta, toive paasta tietyn henkilon vastaanotolle huomioitiin, omaisen tai tukihenkilon mukana

oleminen seka tieto, mita pitaa tehda edistaakseen tilannettaan. (Taulukko 8.)

Aikuissosiaalityon asiakkailta tiedusteltiin heidan kokemustaan asiakaslahtoisyydesta. Taulu-
kosta kahdeksan on nahtavissa, etta vastaajat ovat kokeneet asiakaslahtoisyyden hyvana ja
miltei erittain hyvana. Lahes erittain hyvana koettiin ohjaus tyontekijan vastaanotolle (ka
1,40; kh 0,710). Vastaajat kokivat, etta he saivat tietoa tilannearviosta (ka 1,55; kh 0,675) tai
palvelusuunnitelmasta (ka 1,53; kh 0,504) ja niiden asianmukaisuus tarkistettiin yhdessa tyon-
tekijan kanssa. Toimeentulotukipaatoksen perusteet kerrottiin hyvin (ka 1,51; kh 0,826). Vas-
taajat (ka 1,60; kh 0,730) kokivat saaneensa tietoa siita, mita heidan pitaa tehda edistaak-

seen tilannettaan. (Taulukko 8.)

Vastaajien kokemukset hajaantuivat eniten (ka 2,97; kh 1,614) vaittaman ”sain tietoa etuka-
teen, kuinka kauan kayntini sosiaalikeskuksessa kestaa”. Kokemukset hajaantuivat vaittamas-
sa “minulle pahoiteltiin jos jouduin odottamaan ajalle paasya” (ka 2,67; kh 1,461). Vastaajis-
ta 48% (fr=34) kokivat, ettei ajalle paasyn odottamisella ollut merkitysta heille tai eivat tar-

vinneet talla kaynnilla. (Taulukko 8.)

Vastaajista (fr=21) erittain hyvin tai hyvin koki 14 henkiloa (20%) saaneensa pahoittelut, jos
joutuivat odottamaan ajalle paasya. Huonosti tai lainkaan ei saanut pahoittelua seitseman
(10%) henkiloa. Toive paasysta tietyn henkilon vastaanotolle huomioitiin erittain hyvin tai hy-

vin 25 (35%) henkilon mukaan. Asiaa ei huomioitu lainkaan kolmen (4%) vastaajan kohdalla.

Taulukko 8: Vastaajien kokemus asiakaslahtoisyydesta (n=71)

Kohteet Keskiarvo | Keskihajonta | Mediaani | Moodi
Sain tietoa etukateen, kuinka kauan 2,97 1,614 2,00 2

kayntini sosiaalikeskuksessa suun-

nilleen kestaa

Neuvonnasta minut ohjattiin tyon- 1,40 0,710 1,00 1

tekijan vastaanotolle
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Sain tietoa tilannearviosta ja sen 1,55 0,675 1,00 1
asianmukaisuus tarkistettiin yhdes-

sa tyontekijan kanssa

Sain tietoa palvelusuunnitelmasta 1,53 0,504 2,00 2
ja sen asianmukaisuus tarkistettiin
yhdessa tyontekijan kanssa

Minulle selitettiin toimeentulotuki- 1,51 0,826 1,00 1

paatoksen perusteet

Mielipiteeni otettiin huomioon ti-

lannearviota/palvelusuunnitelmaa 1,81 0,982 2,00 2
tehtaessa

Minulle pahoiteltiin, jos jouduin 2,67 1,461 2,00 2
odottamaan ajalle paasya

Toiveeni paasta tietyn henkilon 1,96 1,170 2,00 2
vastaanotolle huomioitiin

Omaiseni tai tukihenkiloni sai halu- 1,76 0,889 2,00 2
tessani olla mukanani vastaanotolla

Tiedan mita minun pitaa tehda 1,60 0,730 2,00 2

edistaakseni tilannettani

1= erittain hyvin, 2 = hyvin, 4 = huonosti, 5 = ei lainkaan

7.5 Asiakkaiden kokemus palveluymparistosta

Asiakkaiden kokemusta palveluymparistosta tiedusteltiin kyselylomakkeen vaittamilla: viih-
tyisat odotustilat ja neuvonnasta ohjaaminen odottamaan oikeaan paikkaan. (Taulukko 9.)
Kokemusta palveluymparistosta tiedusteltiin myos rauhallisuuden, kiireisyyden, laheisen,
etaisen, kunnioittavan, vahattelevan, asiallisen, epaasiallisen, asiaan paneutuvan, pinnalli-
sen, kohteliaan, epakohteliaan, karsivallisen, hataisen, ystavallisen, epaystavallisen, turvalli-
sen, pelottavan, palveluhenkisen, toykean, miellyttavan, epamiellyttavan, joustavan ja jous-

tamattoman mukaan. (Taulukko 10.)

Kysyttaessa asiakkaiden kokemuksia palveluymparistosta vastaajat olivat tyytyvaisia. He koki-
vat odotustilojen olevan keskimaarin viihtyisat (ka 2,40; kh 0,975). Vastaajien mukaan heidat

ohjattiin erittain hyvin (ka 1,34; kh 0,562) odottamaan oikeaan paikkaan. (Taulukko 9.)



Taulukko 9: Vastaajien kokemus palveluymparistosta (n=71)

Kohteet Keskiarvo | Keskihajonta | Mediaani | Moodi
Sosiaalikeskuksessa on viihtyisat
odotustilat 2,40 0,975 2,00 2
Neuvonnasta minut ohjattiin odot-
tamaan oikeaan paikkaan 1,34 0,562 1,00 1

1= erittain hyvin, 2 = hyvin, 4 = huonosti, 5 = ei lainkaan
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Vastaajat kokivat palveluympariston rauhallisena (ka 1,42; kh 0,627), asiallisena (ka 1,45; kh
0,650), kohteliaana (ka 1,47; kh 0,696) ja ystavallisena (ka 1,45; kh 0,693). Lisaksi palvelu-
ymparisto koettiin melko laheisena (ka 2,00; kh 0,917), kunnioittavana (ka 1,83; kh 0,851),
asiaan paneutuvana (ka 1,52; kh 0,714) ja melko karsivallisena (ka 1,51; kh 0,654). Vastaajat

kokivat paleluympariston myos melko turvallisena (ka 1,63; kh 0,832), palveluhenkisena (ka
1,59; kh 0,748), miellyttavana (ka 1,68; kh 0,807) ja joustavana (ka 1,72; kh 0,848). (Tauluk-

ko 10.)

Taulukko 10: Vastaajien kokemus palveluymparistosta tunteiden mukaan (n=71)

Kohteet Keskiarvo | Keskihajonta | Mediaani | Moodi

Palvelu valilla rauhallinen / kiirei-
nen 1,42 0,627 1,00 1
Palvelu valilla laheinen / etainen

2,00 0,917 2,00 2
Palvelu valilla kunnioittava / vahat-
televa 1,83 0,851 2,00 2
Palvelu valilla asiallinen / epaasial-
linen 1,45 0,650 1,00 1
Palvelu valilla asiaan paneutuva /
pinnallinen 1,52 0,714 1,00 1
Palvelu valilla kohtelias / epakoh-
telias 1,47 0,696 1,00 1
Palvelu valilla karsivallinen / hatai-
nen 1,51 0,654 1,00 1
Palvelu valilla ystavallinen / epays-
tavallinen 1,45 0,693 1,00 1
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Palvelu valilla turvallinen / pelot-

tava 1,63 0,832 1,00 1
Palvelu valilla palveluhenkinen /

toykea 1,59 0,748 1,00 1
Palvelu valilla miellyttava / epa-

miellyttava 1,68 0,807 1,00 1
Palvelu valilla joustava / joustama-

ton 1,72 0,848 2,00 1

1 = rauhallinen, 2 = melko rauhallinen, 3 = silta valilta, 4 = Jokseenkin kiireinen, 5 = kiireinen

Kysyttaessa tyytyvaisyytta yleisesti, vastaajat (fr=69) antoivat hyvia arvosanoja arvioidessaan
sosiaalikeskuksen palvelua yleisesti viime kaynnin perusteella. Vastaajista 24% (fr=17) oli va-
linnut arvosanan 10, 34% (fr=24) valitsi arvosanan 9 ja 25% (fr=18) arvioivat palvelun olevan
numero 8 tasoa. Huonoin arvosana asiakaspalvelusta oli numero 3. Keskiarvoksi sosiaalikes-

kuksen asiakaspalvelu sai 8,4. (Kuvio 4.)
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Kuvio 4: Asiakaspalvelun keskiarvo (fr=69)

Vastaajien kokemuksia kartoitettiin myos avointen vastausten avulla. Vastaajien kokemukset,
jotka sijoittuivat luokkaan ”hyvaa palvelua” olivat positiivisia ja asiakkaat kiittivat saamas-

taan palvelusta.

” Suht hyvdd ©Kiitos vield.”
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“Hyvdd palvelua. Olen saanut vuosia asioida saman tutun hen-
kilén kanssa. Asioidessani hoituu asiat hyvin.”

Kyselyyn osallistuneiden kokemukset, jotka sijoittuivat luokkaan "mita hyvaa palvelua” koettiin
palvelu auttavaisena, ystavallisena ja ammattitaitoisena. Vastaajat kokivat saaneen neuvoja ja
ohjeita asioiden hoitamista varten. Tyytyvaisia oltiin, ettd toimeentulotuen voi hakea kirjalli-

sesti ja ei tarvitse kayda varatuilla ajoilla.

“Palvelu on ollut auttavaista ja ystdvdllistd seké on huomioitu mi-
nun témdénhetkinen tilanteeni. ”

“Asiaan paneutuvaa, ammattitaitoista.”

“Minua on kuunneltu ja neuvottu hyvin.”

Sosiaalityontekijalta tai sosiaaliohjaajalta saatuun palveluun oltiin tyytyvaisia. Asiakkaat koki-

vat tulleensa kuulluiksi, saaneensa asiantuntevaa ja kohteliasta palvelua.

“Asiani on aina huomioitu. Olen kokenut tulleeni kuulluksi ja saa-
nut apua. ”

” Kohteliasta ja asiantuntevaa. ”

"Ystdvdllinen sos. tyéntekijd ja empaattinen. ”

Kehittdmisasioita kysyttdessd luokkaan “palveluun tyytyvaiset” ja ”ei kehitettdavaa” asiakkaat
kirjoittivat olevansa tyytyvaisia palveluun ja joidenkin mielestd toiminnassa ei ollut kehitetta-

vaa.

“Viime kesdn kdynnistd jdi epdvarma olo, mutta nyt oli todella

Il/

asiantuntevaa osaamista. Kiitos

“Eipds tule heti mieleen koska asiat on hoitunut hyvin ja asiallises-
ti. ”

"Mielestani kehitettdvaa ei juurikaan ole. Olen ollut tyytyvainen. ”

Kuitenkin kehittamista vaativia asioita 16ytyi luokassa “kehittdmista vaativia asioita”. Vastaajat

toivoivat tyontekijoiden pysyvyytta ja aikaa tyontekijan vastaanotolle toivottiin saavan nope-
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ammin. Tyontekijoiden huono tavoitettavuus ja toimeentulotuen hidas kasittely nousi kom-
menteista esiin. Asiakkaat myds toivoivat tyontekijoiltd enemman ymmarrysta tilanteisiinsa ja
harkinnanvaraisen toimeentulotuen myoéntamista enemman. Toimeentulotuen myontamista ei
koettu taysin oikeudenmukaisena. Esiin nousi odotustilojen viihtyvyys ja tyontekijéiden huo-

neiden koko. Palveluista toivottiin saavan lisatietoa.

"Talla hetkelld ei mitdan, mutta parasta olisi etta sosiaaliohjaa-
ja/tyontekija pysyisi usein samana. ”

”Kun ihmisen tilanne romahtaa, harkinnanvarainen tuki olisi sil-
loin paikallaan estimdén katastrofia.”

”Vililld vaikea saada tydntekijoitd kiinni. ”

“Aikaa saa vililld odottaa kauan. Toimeentulotukihakemuksen
késittely kestdd monesti kovin pitkddn. ”

8 Pohdinta

8.1 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Koko opinnaytetyoprosessin ajan olen pyrkinyt toimimaan eettisesti oikein. Tutkimusluvan

sain Keravan kaupungilta 29.3.2012. (Liite 2.)

Tutkimukseen osallistumisen tulee olla vapaaehtoista. Tutkimukseen osallistuvalla on oltava
mahdollisuus keskeyttaa osallistumisensa, osallistua tutkimukseen vain haluamallaan tavalla
ja mahdollisuus olla vastaamatta kysymyksiin. Tarkeaa on valttaa manipuloivaa suostuttelua
tutkimukseen osallistumiseen. Jokaisessa tutkimuksen vaiheessa on kunnioitettava tutkittavi-
en itsemaaraamisoikeutta ja loukkaamattomuutta. Tutkittavaa suojaa yksityisyyden suoja,
joten tietosuojaan liittyvat lait ja muut ohjeet tulee huomioida. (Pehkonen & Vaananen-
Fomin 2011, 240- 241, 251.)

Opinnaytetyoprosessissa huomioin edella mainitut asiat. Asiakkailla oli mahdollisuus olla osal-
listumatta tutkimukseen. He saivat keskeyttaa osallistumisensa missa vaiheessa tahansa. Saa-
tekirjeessa kerroin tutkimuksen aiheen ja tavoitteen. Lisaksi yhteystietoni oli vastaajien saa-
tavilla. Kukaan ei kuitenkaan ottanut opinnaytetyohon liittyen yhteytta. Halusin kiittaa vas-
taajia arpomalla pyyhesetit. Vastaajat palauttivat yhteystiedot erilliseen laatikkoon, jolloin

vastaajien anonymiteetti sailyi. Arvontalipukkeet ja kyselylomakkeet havitin opinnaytetyon
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hyvaksymisen jalkeen, jolloin ne eivat olleet kenenkaan kaytettavissa. Tuloksien raportoin-

tiosuudessa ei ole mahdollista tunnistaa yksittaisia vastaajia.

Tarkastelin opinnaytetyoni luotettavuutta validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Tutkimuksen
validiteetti tarkoittaa, etta mittari mittaa, mita sen on ollut tarkoituskin mitata. Validiteetti
edellyttaa tasmallisen tavoitteen asettamisen, mitattavien kasitteiden ja muuttujien tarkoin
maarittelyn. Nama nostaa mittaustulosten validiutta. Validilla mittarilla mitatut tulokset ovat
keskimaarin oikeita. Sisainen validiteetti kertoo tutkimuksen oman luotettavuuden. Ulkoisen
validiteetin avulla tarkastellaan tutkimusten tulosten yleistettavyytta ja mihin ryhmiin tulok-
sia voidaan yleistaa. Tieteellisen tiedon perusvaatimuksena on, etta tiedon hankinta on sys-
temaattista ja kontrolloitua. (Heikkila 2008, 29; Tahtinen, Laakkonen & Broberg 2011, 52;
Metsamuuronen 2009, 65.)

Opinnaytetyoni validiutta lisaa tarkoin suunniteltu mittarin kaytto. Mittari testattiin ennen
sen kayttoonottoa, mika lisaa sen luotettavuutta. Siita huolimatta kyselylomakkeen kysymyk-
sessa 39, jossa vastaajat arvioivat kokonaisarvosanaa saamastaan palvelusta, puuttui vaihto-
ehto numero 7. Numeron puuttuminen vaikuttaa tulokseen. Aineiston keruu oli tarkoin maari-
telty ja suunniteltu. Aineisto analysoitiin tilastollisen ohjelmiston avulla ja virheet tarkistet-
tiin. Pyrin huolellisuuteen ja tarkkuuteen tietoja kerattaessa, syottaessa, kasiteltaessa ja tu-
loksia tulkittaessa. Opinnaytetyossa on esitetty kaikki tarkeat tulokset ja johtopaatokset, jot-
ka nousivat aineistosta esiin. (kts. Heikkila 2004, 30, 31.) Aineisto antoi vastaukset tutkimus-
kysymyksiin, jolloin tutkimuksen voi sanoa mitanneen, mita sen oli tarkoituskin mitata. Tulok-
set ovat Keravan aikuissosiaalityosta ja niita ei voi yleistaa koskemaan muita aikuissosiaali-

tydn yksikdita.

Survey-tyyppisissa tutkimuksissa tutkimushenkioiden valehteleminen saattaa lisata virhelah-
detta, jolloin tulokset ovat kaunisteltuja (kts. Hekkila 2008, 29, 186, 189). Vastaajat olivat
vastanneet kysymyksiin johdonmukaisesti ja niista ei ollut paateltavissa valehtelua tai kaunis-
telua. Avointen kysymysten vastaukset antoivat samansuuntaisia tuloksia kuin vaittamista
saadut. Asiakkaat kokivat voivansa vaikuttaa, kenen tyontekijan luona asioivat. Paasaantoi-
sesti aikuissosiaalityossa asioidessa ei voi vaikuttaa tyontekijan valintaan. Tulos on saattanut
syntya kaunistellusta vastauksesta, mutta se voi myos osoittaa, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia

omaan tyontekijaan.

Tulosten tarkkuutta voidaan mitata reliabiliteetilla (Heikkila 2008, 30). Cronbachin alfa -
kertoimen avulla selvitin opinnaytetyon reliabiliteettia (kts. Metsamuuronen 2009, 465). Reli-
aabeliusarvo on valilta 0 - 1. Silloin kun arvo on lahella arvoa yksi, mittari sisaltaa vahemman
virhevarianssista johtuvia selitysosuuksia ja sita vahemman se mittaa sattumaan perustuvaa

ainesta ja talloin se mittaa tutkittavaa ilmiota tarkemmin. (Tahtinen, Laakkonen & Broberg
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2011, 51- 53.) Opinnaytetyossa Cronbachin alfa-kertoimet olivat lahella arvoa 1, jolloin kysy-
mykset tutkivat samaa asiaa ja mittari mittaa vahemman sattumaan perustuvaa ainesta.
Muuttujien Cronbachin alfakertoimien arvot loytyvat kappaleesta “aineiston kasittely ja ana-

lyysi” sivulta 23.

Opinnaytetyon tulosten sattumanvaraisuutta lisaa, jos otoskoko on kovin pieni (Heikkila 2008,
30). Aikuissosiaalityossa asioi keskimaarin 253 asiakasta kuukaudessa. Opinnaytetyoni otosko-
ko oli 71 asiakasta, joka on alle puolet kuukaudessa asioivista asiakkaista. Tama saattaa aihe-
uttaa tulosten sattumanvaraisuutta. Samansuuntaiset vastaukset kuitenkin osoittavat, etta
tulokset eivat ole sattumanvaraisia ja tuloksista ei ollut paateltavissa kaunisteltuja vastauk-
sia. Opinnaytetyon perusjoukko ja otoksen valinta oli tarkoin maaritelty ja suunniteltu. Opin-
naytetyon otos on edustava pienoiskuva perusjoukosta. Otoksen edustavuus tulee esiin, kun
otoksessa on samoja ominaisuuksia kuin koko perusjoukossa. (Heikkila 2004, 33- 34.) Vastaajia
oli kaikista ikaryhmista, sukupuoli jakaantui takaisesti ja asiakkuuden pituudet vaihtelivat
tasaisesti vastaajien kesken. Pieni kadon maara ja vastausprosentti 59,70% lisaavat tulosten

luotettavuutta.

8.2 Opinnaytetyon paatulokset ja tulosten vertailua

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityon asiak-
kaiden palvelutyytyvaisyytta. Aineisto muodostui 71 aikuissosiaalityon asiakkaan vastauksesta.
Tulosten perusteella asiakkaat olivat erityisen tyytyvaisia aikuissosiaalityon palveluihin. Asi-
akkaat olivat erittain tyytyvaisia saamaansa kohteluun ja palveluymparistoon. Tyytyvaisia he
olivat palveluiden saatavuuteen ja asiakaslahtoisyyteen. Asiakaslahtoisyydessa esiintyi jonkin

verran kriittisyytta.

Kyselyyn osallistuneet aikuissosiaalityon asiakkaat saivat sosiaalikeskuksessa asioidessaan hy-
vaa kohtelua. Asiakkaat olivat tyytyvaisia, ettei heidan asioita kasitelty muiden asiakkaiden
kuulleen. Asiakkaiden mukaan tyontekijat esittelivat itsensa hyvin ja asiakkaista pidettiin
huolta. Osa kuitenkin koki, ettei heista pidetty huolta. Tulosten mukaan sosiaalikeskuksessa
huomioitiin, jos asiakkaan asiointikynnys oli korkea. Sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksiin ja
velvollisuuksiin kuuluu asiakkaan oikeus hyvaan kohteluun, siten etta asiakkaan yksityisyytta,
vakaumusta ja ihmisarvoa kunnioitetaan (Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet 2013).
Tulosten perusteella voi todeta, etta Keravan aikuissosiaalityossa toteutuu asiakkaan oikeus

hyvaan kohteluun.

Erittain tyytyvaisia oltiin palveluymparistoon, joka koettiin rauhallisena ja asiallisena. Lisaksi
ympariston koettiin olevan turvallinen, palveluhenkinen, miellyttava ja joustava. Tyontekijat

olivat kohteliaita, ystavallisia ja asiaan paneutuvia. Lisaksi tyontekijat koettiin karsivallisina,
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laheisina ja kunnioittavina. Nummelan (2011, 141) tutkimuksen mukaan aikuissosiaalityota
tulisi kehittaa siten, etta kohtaava ja osallistava asiakkuus toteutuisi. Talloin keskiossa ovat
asiakkaan tarpeet. Tulosten mukaan Keravan aikuissosiaalityossa toteutuu kohtaava ja osallis-
tava kohtaaminen. Virkin ym. (2011, 93) tulokset olivat painvastaisia Keravan aikuissosiaali-
tyohon verrattuna. Heidan tuloksissaan asiakkaat kokivat sosiaalityontekijoiden nayttaytyvan
kiireisina, empatiakyvyttomina, maarailevina, uhkailevina, kyvyttomina kuuntelemaan ja kes-

kustelemaan tai ottamaan suullista palautetta vastaan.

Asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia palveluiden saatavuuteen. He kokivat ajanvarauk-
sen keston olleen tarpeeksi pitka asioiden hoitoa varten. Asiakkaat saivat selvat jatkoasioin-
tiohjeet ja tietoa, mihin voivat ottaa yhteytta, jos tarvitsivat apua kaynnin jalkeen. Suurim-
malle osalle kaynti sosiaalikeskuksessa auttoi heidan tilanteessaan ja huoli oli vahentynyt
kaynnin jalkeen. Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittamisohjelman ”Kaste 2008-
2011” paatavoitteisiin on kuulunut palveluiden laadun, vaikuttavuuden ja palveluiden saata-
vuuden parantaminen ja alueellisten erojen vahentyminen. Tulosten perusteella Keravan ai-
kuissosiaalityossa on saavutettu palveluiden saatavuuden tavoite. (Sosiaali- ja terveydenhuol-
lon kehittamisohjelma Kaste 2008- 2011.)

Mirolan, Nurkan ja Laasosen (2012, 38) tutkimuksessa aikuissosiaalityossa asioivat asiakkaat
olivat tyytyvaisia asioiden hoitumiseen tyontekijan vastaanotolla ja tyontekijalta saadut vas-
taukset olivat ymmarrettavia kuten Keravan aikuissosiaalityossakin. Virkin ym. (2011, 91- 92)
tulokset olivat negatiivisempia. Heidan tutkimuksessa sosiaalityontekijan neuvonta- ja ohja-
uspalvelu ei vastannut kotitalouksien tarvetta. Saatavuuteen liittyvat asiat saivat hyvin kriitti-
sia arvioita. Vastaajista vahintaan yksi kolmesta koki olevansa ainakin jossain maarin tyytyma-
ton sosiaalityontekijan neuvonta- ja ohjauspalveluun. Tulokset osoittivat, ettei palvelu lisan-
nyt asiakkaiden voimavaroja ja melkein joka toinen koki, ettei heidan elamantilanteeseen

loytynyt sopivaa palvelua.

Keravan aikuissosiaalityossa asiakkaat olivat tyytyvaisia asiakaslahtoisyyteen, vaikka jonkin
verran esiintyi kriittisia kokemuksia. Asiakkaat ohjattiin miltei erittain hyvin tyontekijan vas-
taanotolle. Asiakkaan ja tyontekijan tapaamisella tilannearvio ja palvelusuunnitelma kaytiin
asiakkaan kanssa yhdessa lavitse ja niiden asianmukaisuus tarkistettiin. Tyontekijat kertoivat
hyvin toimeentulotukipaatosten perusteet asiakkaille. Tyontekijan tapaamisessa asiakkaat
kokivat saaneensa tietoa, miten he voivat tilannettaan edistaa. Puolestaan Virkin ym. (2011,
92, 98) tutkimuksessa vastaajista yli puolet oli kokenut, etta asiointi oli jossain maarin moni-
mutkaista, tyolasta ja ettei tiedon saaminen palvelusta ollut yksinkertaista ja helppoa. Yli 30
% koki ainakin jonkin verran tyytymattomyytta tyontekijoiden aikaan paneutua heidan tilan-
teeseensa toimeentulotukeen liittyen. Kaskisaari, Tammelin, Hirvonen, Hameenaho, Ilmari-

nen ja Vartiainen (2010, 37) ovat saaneet samansuuntaisia tuloksia Virkin. ym (2011) tekeman
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tutkimuksen kanssa. Kaskisaaren ym. (2010, 37) tuloksien mukaan toimeentulotuki vastaa
huonosti tarvetta ja se koettiin vaikeasti saavutettavaksi. Vastaajista 54 % koki asioinnin mo-
nimutkaisena ja tyolaana. Vastaajat kokivat toimeentulotukipaatoksien osittain vaarin perus-

tein tehdyiksi.

Sosiaali- ja terveysministerion neuvottelevan virkamiehen Virpi Vuorisen mukaan asiakaslah-
toisessa tyoskentelyssa asiakas voi aidosti vaikuttaa omaan asiaansa ja myos palvelujen kehit-
tamiseen ja suunnitteluun. Sosiaalihuoltolain uudistamista koskevassa tyoryhmassa on suun-
nitteilla monia ehdotuksia asiakaslahtoisyyden lisaamiseksi. Yhtena tavoitteena on, etta asi-
akkaille raataloidaan juuri heita parhaiten tukevat palvelukokonaisuudet. (Keronen 2013.)
Opinnaytetyon tulosten mukaan Keravalla asiakkaat voivat vaikuttaa omaan asiaansa. Asiak-
kaat kokivat saaneensa apua tilanteeseensa, joten palvelu vastasi heidan tarpeitaan. Asiak-
kaat saavat taman opinnayteyon avulla mielipiteensa esiin ja voivat vaikuttaa palveluiden
kehittamiseen. Kaskisaaren ym. (2010, 43) tutkimus osoittaa sosiaalitoimistoista saatavan pal-

velun olevan vaihtelevaa. Palvelun taso saattaa riippua kenen tyontekijan kanssa asioi.

Asiakkailla oli mahdollisuus arvioida palvelua avoimilla vastauksilla, joiden tulokset olivat sa-
mansuuntaiset kuin vaittamissa. Asiakkaat kokivat saaneensa ystavallista ja ammattitaitoista
palvelua. Sosiaaliohjaajalla ja sosiaalityontekijalla asioidessaan asiakkaat kokivat tulleensa
kuulluiksi ja saivat asiantuntevaa ja kohteliasta palvelua. Nummelan (2011, 151) tutkimus
osoittaa, etta asiakkaat arvostavat kuulluksi tulemista ja heidan kokemukset otetaan vakavas-
ti. Kaskisaaren ym. (2010, 41- 42) tuloksien mukaan asiakkaat eivat saa apua oikeaan aikaan.
Puolet vastaajista koki tyontekijoiden olevan keinottomia vastatessaan asiakkaiden palvelu-
tarpeisiin. Keravan aikuissosiaalityon palveluita selvitettaessa esiin ei noussut vastaavaa tu-

losta.

Muissa tutkimuksissa on tullut esiin samansuuntaisia kehittamiskohteita, kuin Keravalla.
Nummelan (2011, 140) mukaan asiakas tarvitsee jo ennen asiakkuutta tietoa palveluista ja
etuuksista. Kaskisaaren ym. (2010, 44) tutkimuksessa asiakkaat toivoivat parannusta tiedot-
tamiseen, avoimuuteen ja palvelujen kayton lisaopastukseen. Virkin ym. (2011, 98) tutkimuk-
sesta nousi esiin asiakkaiden tyytymattomyys taydentavan toimeentulotuen myontamatta jat-
tamiseen. Mirola, Nurkka ja Laasonen (2012, 3) ovat saaneet kehittamista vaativiksi asioiksi

tiedonsaannin ja neuvonnan seka toimitilojen viihtyisyyden parantamisen.

8.3 Aikuissosiaalityon palveluiden kehittamisideoita ja jatkotutkimusaiheita

Asiakkaat toivat esiin kehittamista vaativissa asioissa tyontekijoiden pysyvyyden. Tahan tyon-

antaja voi vaikuttaa omalla toiminnallaan. Mahdollisuudet tyontekijoiden tyohon vaikuttami-

seen, kehittyminen ja mahdollisuus uuden oppimiseen ovat ratkaisevan tarkeita asioita (Ka-
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nanoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 345). Hyvin viihtyvat ja hyvinvoivat tyontekijat takaa-
vat hyvan asiakaspalvelun. Tarkeaa on, etta tyontekijat ovat pysyvia, viihtyvat ja haluavat
antaa panoksensa asiakaspalvelun toimivuuteen. Tyontekijoiden pysyvyyteen voi vaikuttaa

myos tyonjaon selkiyttamisella ja prosessikuvauksen paivittamisella. (Taulukko 11.)

Kehittamiskohteeksi nousi ajalle paasy nopeammin. Tulosten mukaan ajalle paasy kestaa kes-
kimaarin 8-14 paivaa. Aikuissosiaalityon yhteisen kehittamisen tuloksena syntyi ajatus, etta
uusia asiakkaita ottaa vastaan kaksi sosiaaliohjaajaa. Nain ajalle paasy nopeutuisi ja kaikki
uudet asiakkaat saisivat ajan sosiaaliohjaajalle. Talloin tilannearvioiden laatiminen ja palve-

luohjaus toteutuisivat kaikkien asiakkaiden kohdalla samalla tavoin. (Taulukko 11.)

Saatavuuden parantamiseksi voitaisiin perustaa paivystava numero, johon asiakkaat voivat
soittaa puhelintuntien lisaksi. Asiakas ohjataan soittamaan eteenpain, mikali asia ei ratkea
yleiseen numeroon soitettaessa. Matalan kynnyksen vastaanoton voisi jarjestaa sosiaalikes-

kukseen, johon asiakas voi tulla ilman ajanvarausta. (Taulukko 11.)

Toimeentulotuen kasittelyn nopeuttamiseksi hakemusten tarvittavien liitteiden tulisi olla
kunnossa. Liitteista tulisi tiedottaa kirjallisesti, suullisesti ja internetin kautta. Tiedot tarvit-
tavien liitteiden ollessa tarkoin eritellyt, saattaisi se helpottaa liitteiden toimittamista. Asi-
akkaiden tilannearvioiden ja palvelusuunnitelmien ajantasaisuus mahdollistaisi tiedot asiak-

kaan tilanteesta ja jatkosuunnitelmista etuuskasittelijalle. (Taulukko 11.)

Asiakkaat toivoivat tyontekijoilta enemman ymmarryksen lisaamista heidan tilanteissaan ja
harkinnan varaisen toimeentulotuen myontamista enemman. Toimeentulotuen myontamisen
ei koettu olevan taysin oikeudenmukaista. Aikuissosiaalityon tarkoituksen ja tavoitteiden yh-
teinen maarittely ja yhteisten arvojen laatiminen saattaisi lisata tyontekijoiden ymmarrysta.
Teoriaosuudessa sivulla 16 esitetyt Reinbothin (2008) kysymykset voivat toimia tassa apuvali-
neena. Asiakkaat kokivat tyontekijoiden huoneiden koon ja odotustilojen viihtyvyyden olevan
kehittamista vaativia asioita. Aikuissosiaalityon odotustilojen ja huoneiden koon muuttami-
seksi on tyoskennelty kaupungissa pidemman aikaa ja uudet tilat ovat suunnitteilla. (Taulukko
11.)

Asiakkaat haluavat lisaa tietoa palveluista. Sosiaalikeskuksen odotustilaan voisi laittaa tiedo-
tustaulun, jossa on tarkeat ja ajantasaiset tiedot. Asiakkailla on mahdollisuus perehtya tie-
dotteisiin ajalle paasya odottaessa. Internetsivuille voisi laittaa tiedon toimeentulotukihake-
musten kasittelyajoista ja tehda laskurin, jolla asiakkaat voisivat tehda alustavaa arviota oi-
keudesta toimeentulotukeen. Aikuissosiaalityon palveluista voisi tehda esitteen, jossa kerro-

taan palveluista tarkemmin. Tyontekijat voisivat myos kertoa aikuissosiaalityon palveluista ja



toimeentulotuesta erikseen jarjestettavissa tietoiskuissa sosiaalikeskuksen ulkopuolella. (Tau-

lukko 11.)

Taulukko 11: Kehittamista vaativia asioita ja kehittamisehdotuksia

Kehittamista vaativia asioita

Kehittamisehdotuksia

Palveluiden saatavuus:
Tyontekijoiden pysyvyys ja ajalle paasy

nopeammin

Tyonjaon selkiyttaminen
Prosessikuvauksen paivittaminen
Alkuarviointitiimin tyoskentelyn

aloittaminen

Palveluiden saatavuus:

Tyontekijoiden tavoittaminen

Yhteinen neuvontanumero paivit-
tain puhelintuntien lisaksi

Matalan kynnyksen neuvontapiste

Palveluiden saatavuus:

Toimeentulotuen kasittely nopeammin

Hakemusten liitteiden kunnossa
oleminen, tiedottaminen tarkoin
eritellyista liitteista

Asiakkaiden tilannearvioiden ja
palvelusuunnitelmien ajantasai-

suus

Kohtelu:
Tyontekijoiden ymmarryksen lisaaminen
asiakastilanteissa ja harkinnan varaisen

toimeentulotuen myontamista enemman

Aikuissosiaalityon tarkoituksen ja
tavoitteiden maarittely

Arvojen laatiminen

Teoriaosuudessa olevien Reinbot-
hin (2008) kysymysten hyodynta-

minen

Palveluymparisto:
Tyontekijoiden huoneiden koko ja odo-

tustilojen viihtyvyys

Uudet tilat suunnitteilla

Asiakaslahtoisyys:

Palveluista lisatiedon saaminen

Tiedotustaulu odotustilaan

Hakemusten kasittelyaika interne-
tiin

Toimeentulotukilaskuri internetiin

Esite aikuissosiaalityon palveluista

Alun perin opinnaytetyon tavoitteena oli laatia kehittamissuunnitelma aikuissosiaalityon asia-
kaspalvelun kehittamiseksi. Ajatusta tyostaessani pohdin monia erilaisia tapoja organisoida

tyota, mutta tyoskentelyn edetessa vahvistui, etta kehittamiseen tarvitaan koko tyoyhteiso.
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Opinnaytetyon aikana ymmarrykseni on lisaantynyt asiakaspalvelutyytyvaisyyden merkitykses-
ta ja tyon kehittamisen tarpeellisuudesta. Tuottavuutta, tehokkuutta ja vaikuttavuutta ei ole

tajuutta ja kehittamismyonteisyytta.

Aikuissosiaalityon kehittaminen on alkanut Keravalla ja jatkuu edelleen. Jatkotutkimuksena
olisi hyva toteuttaa samanlainen kysely muutosten jalkeen, jolloin voisi selvittaa onko paran-
nusta tapahtunut. Asiakkaiden tyytyvaisyytta voisi tiedustella myos kokonaisuuksina, jotka
ovat palveluiden saatavuus, kohtelu, asiakaslahtoisyys ja palveluymparisto. Kyselyyn osallis-
tuneita asiakkaita voisi kutsua kehittamiskokouksiin mukaan. Tarkeaa tulevaisuudessa on
edelleen kartoittaa asiakkaiden kokemuksia aikuissosiaalityon palveluista. Samanlaista kysely-
lomaketta voitaisiin hyodyntaa eri kunnissa, jolloin voidaan selvittaa hyvat kaytannot ja mah-

dolliset eroavaisuudet kuntien kesken. (Taulukko 12.)

Jatkotutkimuksena voisi selvittaa myos aikuissosiaalityontekijoiden tyossa jaksamista ja viih-
tymista. He tekevat asiakaspalvelun, joten olisi mielenkiintoista selvittaa heidan kokemuksi-
aan. Voisi myos selvittaa, kuinka johtajuus koetaan aikuissosiaalityossa ja mita tyontekijat
toivovat johdolta. Aikuissosiaalityon vaikuttavuuden tutkiminen olisi ensiarvoisen tarkeaa.
Jatkotutkimuksena voisi laatia kyselyn asiakkuuden paattaville asiakkaille. Heilta voisi selvit-
taa saamiaan kokemuksia aikuissosiaalityosta ja keskeista olisi selvittaa, mitka interventiot
vaikuttivat asiakkuuden paattymiseen ja oliko sosiaaliohjaajalla tai sosiaalityontekijalla vai-

kutusta asiakkaan tilanteen edistymisessa. (Taulukko 12.)

Taulukko 12: Jatkotutkimusaiheita

Jatkotutkimusaiheita

1. Seurantatutkimus Keravan aikuissosiaalityossa

2. Saman kyselylomakkeen kaytto aikuissosiaality0ssa eri kunnissa

3. Tyontekijoiden jaksamisen ja tyossa viihtymisen tutkiminen

4. Johtajuuden kokeminen aikuissosiaalityossa

5. Aikuissosiaalityon vaikuttavuuden tutkiminen

Taman opinnaytetyon avulla asiakkaiden aani paasee kuuluviin. Lisaksi Keravan aikuissosiaali-
tyon tyontekijat ja johto saavat tietoa asiakkaiden kokemuksista palvelua kohtaan. Tyonteki-
jat ja johto voivat olla tyytyvaisia opinnaytetyossa esiin nousseisiin tuloksiin, joiden mukaan
Keravan aikuissosiaalityo toteutuu hyvin ja asiakkaat ovat tyytyvaisia asiakaspalveluun. Kera-
van aikuissosiaalityon asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun voi sanoa olevan korkeaa
luokkaa, kuten asiakas toi esiin, Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityon asiakaspalvelu

on “asiaan paneutuvaa ja ammattitaitoista.”
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Liite 1. Saatekirje, arvontalipuke ja kyselylomake asiakkaille

Asiakaspalvelukysely

Opiskelen Laurea-ammattikorkeakoulussa ja opiskeluuni liittyvan opinnadytetyon aineisto kera-
taan Keravan sosiaalikeskuksessa. Aiheena on asiakaspalvelun kehittaminen.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda asiakkaiden kokemuksia aikuissosiaalityon asiakaspal-
velusta. Tulosten perusteella tehdaan kehittamissuunnitelma asiakaspalvelun parantamiseksi.
Te olette ensiarvoisessa asemassa kertomaan kokemuksistanne, jotta asiakaspalvelua on mah-
dollista kehittaa. Siksi toivon, ettd Teillad on pieni hetki aikaa vastata kyselylomakkeeseen.

Liitteend olevaan kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 10-15 minuuttia ja vastaaminen tapah-
tuu nimettdmana. Tulokset kasitelladan taysin luottamuksellisesti ja opinnaytetyon valmistuttua
vastauslomakkeet havitetdan. (Henkilotietolaki 22.4.1999/523.)

Vastattuanne kyselyyn palauttakaa kyselylomake sosiaalikeskuksen aulassa sijaitsevaan palau-
tuslaatikkoon, jossa lukee kyselylomakkeiden palautuslaatikko.

Kaikkien vastaajien kesken arvotaan pyyhesetti. Liitteenad olevan tdytetyn arvontalipukkeen
voitte toimittaa arvontalipuke palautuslaatikkoon, joka sijaitsee kyselylomakkeiden palautus-
laatikon vieressa sosiaalikeskuksen aulassa.

KIITOS ETUKATEEN VASTAUKSESTANNE!

Ystavallisesti

Emma Kojo
va.sosiaalityontekija
Keravan kaupunki

opiskelija
Laurea-ammattikorkeakoulu
emma.kojo@laurea.fi


mailto:emma.kojo@laurea.fi
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ARVONTALIPUKE

Kiitokseksi kyselyyn vastaamisesta, kaikkien vastaajien kesken arvotaan pyyhesetti, joka Teilla
on vastauslomakkeen jatettyanne madollisuus voittaa. Tayttdakaa talle sivulle yhteystietonne,
jolla osallistutte arvontaan. Irrottakaa tama sivu ja palauttakaa se sosiaalikeskuksen aulassa
sijaitsevaan arvontalipuke palautuslaatikkoon. Arvonta suoritetaan torstaina 31.5.2012 ja voit-
tajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti perjantaina 1.6.2012.

Nimi:

Puhelinnumero:
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A.Taustatiedot

Pyydan teitd vastaamaan kysymyksiin ympyréimalla kokemustanne parhaiten kuvaavan vastausvaihtoehdon tai
kirjoittamalla vastaus tyhjélle riville.

1. Sukupuoli a. mies

b. nainen

2. 1ka vuotta

3. Koulutus a. peruskoulu tai kansakoulu
b. keskikoulu
c. lukio
d. ylioppilas
e. ammatillinen tutkinto
f. korkeakoulututkinto
g. ei suoritettua tutkintoa

h. muu, mika?

4. Mihin aikaan Teille oli varattu aika vastaanotolle
klo:

5. Mihin aikaan paasitte vastaanotolle
klo:

6. Kuinka pitkaan olette asioineet Keravan sosiaalikeskuksessa? Ympyroikaa Teita 1ahinna oleva vastausvaihtoehto

a. ensimmainen kerta

b. asioinut alle 6 kuukautta

c. asioinut yli 6 kuukautta, enintdan 1 vuoden
d. asioinut yli 1 vuotta enintdan 2 vuotta

e. asioinut yli kaksi vuotta
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7. Kuinka monta sosiaalityontekijda tai sosiaaliohjaaja Teita on palvellut asiakkuutenne aikana Keravan sosiaalikes-

kuksessa? (mikali asioit ensimmaista kertaa, silloin tdhan kysymykseen ei tarvitse vastata)

a. vain yksi tyontekija

b. kaksi tyontekijaa

c. kolme tyontekijaa tai enemman

B. ASIAKASPALVELU (fr= vastaajien lukumaara)

Pyydan Teitd vastaamaan jokaiseen vaittamaan ympardimalla kunkin kysymyksen kohdalla sen vaihtoehdon, joka

parhaiten kuvaa omia kokemuksianne sosiaalikeskuksen palveluista.

8. Sain tietoa etukateen, kuinka kauan
kadyntini sosiaalikeskuksessa suunnilleen
kestaa

9. Neuvonnasta minut ohjattiin
tyontekijan vastaanotolle

10. Sosiaalikeskuksessa on viihtyisat
odotustilat

11. Tiesin sosiaalikeskukseen tullessani,
mita varten aika on varattu

12. Sosiaaliohjaaja/sosiaalityontekija
esitteli itsensa

13. Sain tietoa eri palveluista, jotka
auttavat tilanteessani

14. Sain tietoa mahdollisesta
toimeentulotukipaatoksesta

Erittdin
hyvin

fr=7

fr=47

fr=44

fr=39

fr=30

fr=34

Hyvin En osaa

fr=16

fr=21

fr=34

fr=22

fr=23

fr=31

fr=26

Sanoa

fr=14

fr=0

fr=17

fr=2

fr=3

fr=4

fr=7

Huonosti

fr=3

fr=1

fr=13

Ei
lainkaan

fr=13

Asialla ei
merkitysta
minulle

tai en tarvin-
nut talla
kaynnilla

fr=16



Erittdin
hyvin

15. Sain tietoa tilannearviosta ja sen fr=31
asianmukaisuus tarkistettiin yhdessa
tyontekijan kanssa

16. Sain tietoa palvelusuunnitelmasta ja  fr=23
sen asianmukaisuus tarkistettiin yhdessa
tyontekijan kanssa

17. Minulle selitettiin toimeentulotuki-  fr=34
paatoksen perusteet

18. Neuvonnasta minut ohjattiin fr=48
odottamaan oikeaan paikkaan

19. Tapaamiseeni liittyvat asiat hoidettiin fr=41
ammattitaitoisesti

20. Minulle kerrottiin, etta tapaamiselle  fr=2
paadsy venyi sovitusta ajasta

21. Mielipiteeni otettiin huomioon fr=22
tilannearviota/ palvelusuunnitelmaa

tehtdessa

22. Minulle pahoiteltiin, jos jouduin fr=4

odottamaan ajalle paasya

23. Toiveeni paasta tietyn henkilon fr=10
vastaanotolle huomioitiin

24. Tunsin, ettd minusta pidettiin huolta fr=27

25. Minun asioitani ei kasitelty muiden  fr=50
asiakkaiden kuullen

26. Omaiseni tai tukihenkiloni sai fr=8
halutessani olla mukanani vastaanotolla

27. Sosiaalikeskuksessa varattu aikaoli ~ fr=38
tarpeeksi pitka asioitteni hoitoa varten

28. Sain tietoa miten asiat tulevat taman fr=33
kdynnin jalkeen etenemaan

29. Sosiaalikeskuksessa otettiin huomioon, fr=11
jos asiointikynnykseni oli korkea

Hyvin En osaa

fr=27

fr=26

fr=21

fr=21

fr=21

fr=13

fr=26

fr=10

fr=15

fr=29

fr=17

fr=12

fr=28

fr=33

fr=16

Sanoa

fr=7

fr=12

fr=8

fr=1

fr=4

fr=7

fr=12

fr=11

fr=7

fr=8

fr=1

fr=7

fr=3

fr=2

fr=16

Huonosti

fr=2

fr=0

fr=0

fr=1

fr=2

fr=3

fr=0

fr=3

fr=0

fr=0

fr=0

fr=0

Ei
lainkaan

fr=0

fr=0

fr=2

fr=0

fr=0
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Asialla ei
merkitysta
minulle

tai en tarvin-
nut talla
kaynnilla

fr=4

fr=9

fr=6

fr=0

fr=0

fr=35

fr=34

fr=33

fr=2

fr=1

fr=38

fr=1

fr=2

fr=23



Erittdin
hyvin
30. Samoja asioita ei tarvinnut kertoa fr=31
sosiaalikeskuksen eri henkildille
31. Tiesin ldhtiessani, minne voin fr=35
ottaa yhteytta, jos tarvitsen apua
32. Sain selvat jatkoasiointi ohjeet, fr=30
joiden avulla tunnen parjaavani
jatkossa
33. Kaynti sosiaalikeskuksessa fr=32
auttoi tilanteessani
34. Huoli selviytymisestani on fr=25
vahentynyt sosiaalikeskuksessa
kdynnin jalkeen
35. Olin sosiaalikeskukselta lahtiessani  fr=28
selvilld saamastani palvelusta
36. Tieddn mitd minun pitaa tehda fr=30
edistaakseni tilannettani
37. Tunsin saaneeni avun fr=29

38. Minkalaista palvelu oli sosiaalikeskuksessa?

Hyvin

fr=24

fr=28

fr=30

fr=21

fr=21

fr=34

fr=31

fr=29

En osaa
sanoa

fr=5

fr=7

fr=8

fr=10

fr=8

fr=6

Huonosti

fr=3

fr=0

fr=2

fr=7

fr=6

fr=1

fr=1

Ei
lainkaan

fr=1

fr=0

fr=0

fr=2

fr=5
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Asialla ei
merkitysta
minulle

tai en tarvin-
nut talla
kaynnilla

fr=6

fr=0

fr=1

fr=0

fr=3

Esimerkiksi jos palvelu oli mielestanne rauhallista, valitkaa numero 1 tai 2, jos taas palvelu oli kiireista, valitkaa nu-

mero 4 tai 5 tai numero 3, jos palvelu oli talta valilta.

rauhallinen  fr=44 fr=23 fr=2 fr=1
Iaheinen fr=23 fr=29 fr=14 fr=3
kunnioittava fr=28 fr=30 fr=8 fr=4
asiallinen fr=44 fr=23 fr=3 fr=1

asiaanpaneu- fr=42 fr=22 fr=6 fr=1
tuva

kohtelias fr=44 fr=20 fr=5 fr=1

karsivallinen fr=40 fr=24 fr=6 fr=0

fr=0

fr=1

fr=0

fr=0

fr=0

fr=0

fr=0

kiireinen

etdinen

vahatteleva

epaasiallinen

pinnallinen

epdkohtelias

hatédinen
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ystavallinen  fr=46 fr=19 fr=5 fr=1 fr=0 epdystavallinen
turvallinen fr=40 fr=19 fr=10 fr=2 fr=0 pelottava

palveluhenki- fr=38 fr=26 fr=5 fr=2 fr=0 toykea
nen

miellyttava fr=37 fr=21 fr=12 fr=1 fr=0 epdmiellyttava
joustava fr=35 fr=24 fr=9 fr=3 fr=0 joustamaton
39. Kun varasitte ajan sosiaaliohjaajalle tai sosiaalityontekijalle, kuinka monen paivan kuluttua saitte ajan?
a. 1-7 paivaa, fr=26
b. 8- 14 paiva, fr=21
c. 15- 30 paivaa, fr=16
d. yli 30 paivis, fr=4

40. Minkalaisen kokonaisarvosanan antaisitte viime kaynnistanne Keravan sosiaalikeskuksessa? Ympyroikaa koke-
muksenne perusteella arvionne kdynnistdanne siten, etta arviointiasteikolla paras palvelu on numero 10 ja huonoin
palvelu on numero 1.

1 2 3 4 5 6 (7) 8 9 10
fr=2 fr=3 fr=4 fr=1 fr=18 fr=24 fr=17

41. Minkalaista hyvaa palvelua olette saaneet Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalitydssa?

42. Mita kehitettavaa Keravan sosiaalikeskuksen aikuissosiaalityossa on?
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—
KERAVAN KAUPUNKI PAATOSPOYTAKIRJA § 6/2012
Sosiaali- ja terveysvirasto 29.3.2012
Sivu
Sosiaali- ja terveysjohtaja [ x ] Pysyvasti siilytettavi 1(2)

[ ] Madrédajan sdilytettava

Paatos

Paatoksen
allekirjoitus

TUTKIMUSLUVAN MYONTAMINEN

Vantaan Laurea AMK.ssa opiskeleva Emma Kojo hakee tutkimuslupaaa
opinnaytetydn tutkimusaineiston kerdamiseksi ylemman ammattikorkea-
koulun tutkinnon suorittamiseksi.

Opinnéytetyd suoritetaan Keravan kaupungin aikuissosiaality6ssa.
Opinnaytetyodn tarkoituksena on selvittaa Keravan sosiaalikeskuksen
aikuissosiaalitydn asiakkaiden palvelutyytyvaisyytta.
Asiakastyytyvaisyysselvitys toteutetaan kayttamalla aineistonkeruu-
menetelméana kyselya. Opinnaytetyon aineiston keradminen Keravan
aikuissosiaalitydn asiakkailta toteutetaan strukturoidulla testatulla
kyselylomakkeella.

Palvelun kehittamisen kannalta on keskeista selvittéda asiakkaiden
kokemuksia. Kyselylomakkeet jaetaan asiakkaille huhti- ja toukokuussa
2012. Aineisto analysoidaan syyskuun loppuun mennesséa. Opinnayte-
tydn on tarkoitus valmistua joulukuussa 2012. Opinnaytetydn nimi on
Aikuissosiaalityén asiakaspalvelu Keravan sosiaalikeskuksessa. Opin-
naytetydn ohjaavana opettajana on Anne Vesterinen. Tutkimuslupa
anotaan asiakaskyselyn tekemiseen Keravan aikuissosiaalityon
asiakkaille.

Sosiaalijohtaja puoltaa tutkimusluvan myéntamisté seuraavin perustein:
Hakija on esittanyt tutkimuslupahakemuksen ja opinnaytetyénsuunni-
telman. Aikuissosiaalitydn asiakkaiden palvelutyytyvaisyys on aikuis-
sosiaalityon kehittdmisen kannalta ensiarvoista. Valtakunnallisesti
korostetaan sosiaali-ja terveyspalveluissa kokemusasiantuntijuutta ja télla
opinnaytetydlla saadaan palvelun kayttéjan dani kuuluviin.

Opinnaytetyon valmistuttua opiskelija on velvollinen toimittamaan yhden
kappaleen Keravan kaupungille

Paatan myontaa tutkimusluvan Emma Kojolle tutkimuslupahakemuk-
sessa kerrotun mukaisesti toteutettavaan tutkimukseen.

Tutkimuksen laadintaa varten saatujen tietojen osalta on noudatettava
sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadanndssa todettuja salassapito-
saannoksia ja asiasta muutoin annettuja ohjeita.

Tua Evokari
Sosiaali- ja terveysjohtaja
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KERAVAN KAUPUNKI PAATOSPOYTAKIRJA § 6/2012
Sosiaali- ja terveysvirasto 29.3.2012
Sivu
Sosiaali- ja terveysjohtaja [ x ] Pysyvisti siilytettava 2(2)
[ 1 M&drdajan sdilytettava
Poytikirja nahtavilli  Sosiaali- ja terveysvirasto, 15.04.2012
Tiedoksi Asianosainen: Emma Kojo
Tiedoksi: sosiaali- ja terveyslautakunta, sosiaalijohtaja, johtava
sosiaalitydntekija
Tiedoksianto Tama paatos on I
alsianosaiseue [ x ] lahetetty tiedoksi kirjeella [ ]luovutettu asianosaiselle Paivays ili >20/.{

Oikaisuvaatimus-
ohjeet

Tiedoksiantaja

Clam, Peere | fere. LR,

I D
(%

Asianosaisen allekirjoitus

Oikaisuvaatimusviranomainen
Sosiaali- ja terveyslautakunta
PL.7

04201 Kerava

kayntiosoite: Metsolantie 2
sahkopostiosoite: soster@kerava.fi
fax: 09-29493010

Paatokseen tyytymatén voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen. Oikaisuvaatimuksen saa tehda
se, johon paatos on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun paatés valittdmasti
vaikuttaa (asianosainen) seka kunnan jasen.

Oikaisuvaatimus on tehtéva 14 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.
Tiedoksisaantipaivaa ei oteta huomioon méaéaraaikaa laskettaessa. Kunnan jasenen katsotaan
saaneen paatoksesta tiedon, kun poytakirja on asetettu yleisesti néhtévaksi. Asianosaisen
katsotaan saaneen paatoksesta tiedon, jollei muuta nayteta, seitsemén paivan kuluttua
poytakirjaotteen lahettamisests tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen merkittyna aikana.

Oikaisuvaatimuksesta on kéytava ilmi vaatimus perusteineen ja se on tekijan allekirjoitettava.
Oikaisuvaatimusasiakirjat on toimitettava oikaisuvaatimusviranomaiselle ennen
oikaisuvaatimusajan péaattymista viraston aukioloajan paattymiseen mennessa.



